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Abstract

The thesis topic “Requirements for telephone crisis intervention for victims of
human trafficking” was chosen because of the author’s personal experience. The thesis
aims to map out a comprehensive picture of a specialised helpline for trafficked persons

and to compare its requirements with those of the helpline for the general public.

Human trafficking is a criminal act which entails an abusive breach of human
rights. Recent expansion in Europe is often connected with a specific migration
situation, so it is a current topic. Human trafficking is widespread throughout the whole
of the Czech Republic, and as the victim is prevented from moving freely and is torn
from their familiar surroundings, it is important that they have unlimited access to a
contact. For that reason, initial contact with victims of human trafficking is often made
through telephone crisis intervention, which must be highly professional.

The working theory deals with telephone crisis intervention, human trafficking,
workers and clients. It explains TCI in the context of clarification of formats and
different types of services. Online counselling is described further, help-line working
methods are clarified and the basic service principles are outlined. Another area of focus
is help-line workers and their training, cooperation and supervision. The next chapter
concerns human trafficking and explores legislative problems, the human trafficking
mechanism, forms, routes, causes and consequences. The final aspect is clientele, and
explains the use of the term trafficked person and victim of human trafficking, and

describes the risks to clients who contact help-lines.

The aims of this thesis were to clarify the characteristics of telephone crisis
intervention for issues of human trafficking; to compare the conditions of a worker
dealing with specialised telephone crisis intervention with general telephone crisis
intervention for the whole population; to map out the working procedures within
telephone crisis intervention; to map out the working procedures within online

counselling. The author believes that aims of the thesis were met.

Qualitative research was used to achieve the aims of the thesis. Data was
obtained through interviews conducted by the author. The data gathering technique used



was to conduct a semi-structured interview with open question. The interviews lasted
for approximately one hour and were composed of two parts. The research sample
included two groups of participants — workers providing telephone crisis intervention
services. The first group was made up of 10 workers who work on specialised help-lines
directed at human trafficking. The second group was comprised of 10 workers

providing telephone crisis interventions for the general populace.

The author formed three hypotheses based on the results of this qualitative
research. There is the same need to complete the basic course of crisis intervention for
consultants working on the ordinary help lines as for the consultants working on
specialised help lines. Consultant on specialised help lines is more focused on providing
a service of legal information than the consultant working on the ordinary help lines.
Younger help-line consultants on the help lines for victims of trafficing don't see exactly

the specifics of that line.

The author believes that the work could be useful for organisations providing

specialised help-lines for victims of human trafficking.
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Uvod

Diplomova prace je sméfovana na sluzbu telefonni krizové pomoci, ktera se
rozdeluje podle cilové skupiny. Autorka se v praci zamétuje na vSeobecné linky divéry,
zajistujici telefonni krizovou intervenci celé populaci, a na linky specializované
v problematice obchodu s lidmi. K vybéru tématu dovedly autorku vlastni zkuSenosti.
Po absolvovani kurzu telefonni krizové intervence plisobi dobrovolné na regionalni
lince duvéry v neziskové organizaci Arkada v Pisku. S problematikou obchodu s lidmi
se seznamila v organizaci La Strada o.p.s., kterd poskytuje sluzby vykofistovanym a
obchodovanym osobdm, potenciondlné¢ obchodovanym osobdm a jejich blizkym.
Kontakt s cilovou skupinou probiha v organizaci La Strada mimo jiné pfes INFO linku,

kterou organizace poskytuje jako sluzbu odborného socialniho poradenstvi.

Linka duvéry se stala soucasti sluzeb okamzité pomoci po celém svété. Prvni
pracovisté¢ fungovalo na dobrovolném principu neprofesionald, kteti chtéli snizit pocet
sebevrazd. U nas plsobily linky divéry pod psychiatrickymi klinikami a slouzili zde
pouze odbornici. Postupem casu se kladly vétsi naroky na zvySovani kvality této sluzby.
Seskupila se Ceska asociace pracovniktl linek davéry (dale jen CAPLD) a vytvotila
vyceviky telefonni krizové intervence pro pracovniky. Novy zédkon o socialnich sluzbach
umoznil zaregistrovat sluzbu telefonni krizové pomoci a zajistil kvalitu sluzby

inspekcemi a povinnosti vytvofit standardy kvality prace.

O obchodovéni s lidmi se casto mluvi jako o novodobém otroctvi. Obchod
s lidmi je trestny Cin, pfi némZ dochéazi k hrubému porusovani lidskych prav. Hovoii se
o ném jako o nejvynosnéjsi formé mezinarodniho organizovaného zlocinu, kterd ptindsi
pachateltim zisky srovnatelné se zisky z nelegalniho obchodu s drogami nebo zbranémi.
Jedna se tedy o skryty jev, obchodované osoby tvofi latentni soubor, kde zndmé pocty
jsou pouze Spickou ledovce. Mezinarodni organizace udavaji pocty 800 000 - 4 miliony
obchodovanych osob za rok na celém svété. VétSina obchodovanych osob jsou Zeny
a deti obchodované za ucelem sexudlniho vykofistovani a cizinci vykofistovani pfi
nucené¢ praci. Rozsifeni v Evropé poslednich let se dava casto do souvislosti se

specifickou migracni situaci. Nyné&jsi nasledky ekonomické krize vedou k tomu, Ze



mnoho lidi ma mensi Sanci na praci, coz vede ke zvySovani piipadii otroctvi. Jako
reakci na vyvoj minulych let piijala CR boj proti obchodovani s lidmi jako vefejny
zajem.

Vzhledem k tomu, Ze je obchod s lidmi rozsahly po celé Ceské republice (CR),
obétem je zamezen volny pohyb a jsou vytrzeny ze zndmého prostiedi, je dilezity
kontakt s neomezenou dostupnosti. Z tohoto diivodu byva prvotni kontakt s obétmi
obchodu casto formou telefonni krizova intervence, ktera by meéla byt velice
profesionalni. Autorka se zabyva touto specializovanou formou telefonni krizové
intervence pro obchodované osoby a zjist'uje jaké ma specifika v porovnani s linkou pro
béznou populaci. Pomoci dostupnych zdrojii a rozhovord s pracovniky obou forem
telefonni krizové intervence se snazi nastinit, jak funguje specializovanéd linka pro
obchodované osoby. Odbornou literaturu v oblasti specializovanych linek hodnoti
autorka jako minimalni. V praci je vyuzivana publikace z La Strady Moldavie, ktera je

charakteristicka v obchodu s lidmi jako zemé ptivodu, &imz se podstatné 1isi od CR.



1. Soucasny stav

Prvni telefonni krizové pracovisté s ndzvem Samaritani bylo zalozeno pied vice
nez 55 lety v Londyné jako snaha snizit pocet sebevrazd. O deset let pozdéji koncipoval
Plzak ceskou linku divéry jako zdravotnickou instituci pro psychicky nemocné (25). Po
roce 1989 se linky mohutné rozvijely za pomoci ostatnich rezorti - okresniho tstavu
socidlnich sluzeb, Skolstvi, neziskovych organizaci ¢i soukromych osob. V soucasné
dobé funguje na svété vice nez 500 linek divery ve 25 zemich. Nejhusts$i pokryti ma

Velka Britanie a Némecko (50). V CR se nachézi piiblizné Gtyficet linek davéry (38).

Z divodu vytvofeni bezbariérovych a nizkoprahovych instituci se linky
pfemistily z velkych mést do regionli (50). Vyhodou je dostate¢né propracovana
databaze kontaktti a dobré znalosti terénu. Linky, které plsobi celostatné, se zacaly
zaméfovat na specifické potteby lidi (38). Specifické linky vznikly pii piirodnich
katastrofach, napt. pti povodnich v roce 1997/1998 a 2002. Nékteré z nich stale funguji
jako linky pro vSeobecnou populaci (50). Charakter dneSnich specializovanych linek je
zaméfen na konkrétni skupinu uzivateli (linky davéry pro obéti doméciho nasili, pro
déti, pro seniory, pro nemocné AIDS, atd.). Novinkou se stavd rozvoj modernich
komunikac¢nich technologii, kterym se snazi mnoha pracovisté¢ své sluzby piizpiisobit

(38).
1.1 Vymezeni telefonické krizové intervence

Telefonni krizova intervence spadd spolu s internetovym poradenstvim pod

distanéni formu krizové intervence (44). Krizovou intervenci (dale jen KI) popisuje

Vodackova (50) jako odbornou metodu prace s klientem v zatézové situaci, ktera se
snazi strukturovat a zptehlednit klientovi jeho chovani. Jedna se o okamzity zasah
krizového pracovnika, ktery poméaha klientovi piekonavat prekdzky a podporuje ho
v kompetenci fedit problém vlastnimi silami. Spatenkova (44) oznaduje KI jako
specializovanou, komplexni a intenzivni pomoc pro osoby, které se ocitli v Krizi.
Psychické krize pfedstavuje podle HanuSe a Hellebrandové (17) extrémni psychickou

zatéz (psychickeé vycerpani, fyzické ¢i psychické tyrani), zivot ohrozujici nebezpecny



stav (patogenni deprese, sklon k sebevrazd€) nebo zivotni udalost (ztrata blizké osoby).
Krize je vzdy subjektivné prozivana a individualné rozdilna. Zahrnuje pomoc
psychologickou, 1ékatskou, socialni a pravni (44).

Vymeétal (54) lici KI jako okamzitou, praktickou a specifickou pomoc pro lidi,

kteti se ocitli v krizi, vyvolané mimotadnou Zivotni uddlosti. Hlavnim cilem je obnovit

u klienta ztracenou psychickou rovnovahu.

Rozdé&leni krizové intervence podle kontaktu krizového pracovnika s klientem:

a) Prezenéni forma tvoii ambulantni sluzbu odborné pomoci, hospitalizaci a terénni
sluzbu. Nejcastéj$im zatizenim, které¢ poskytuje prezenéni formu pomoci je krizové
centrum (44). Hanu$ a Hellebrandova (17) popisuji terénni a mobilni sluzby jako
proces krizové intervence, kterd umozinuje priblizeni k epicentru krize. Mize se
jednat o akutni krizovou situaci zptisobenou hromadnym nes$téstim nebo o feSeni

dlouhodobéjsi krize.

b) Distan¢ni forma se vyznaCuje vzdalenosti krizového interventa a klienta. Do této

skupiny patii telefonni krizov¢é intervence a internetova pomoc (50).

Telefonni krizova intervence (dile jen TKI) je obdobou krizové intervence

tvafi v tvar, zahrnuje soubor metod a technik krizové intervence s klientem, jde o
jednorazovy ¢i opakovany telefonicky kontaktu s pracovistém (50). Pracovistém byvaji
nejcastéji linky davéry (LD), které vystupuji jako registrovani poskytovatelé socialnich
sluZzeb realizujici sluzbu telefonické krizové pomoci (38). TKI obsahuje princip
vysokého stupné bezbariérovosti. Klient ma zaru€enou anonymitu, kontakt je
nezavazny, muze ho kdykoli svobodné pterusit (50). V rozhovoru se s klientem
pracovnici zaméfuji na aktualni problém. Zivotni historie klienta neni déileZita, otazky
zjistuji pouze podstatna, konkrétni fakta. Specifickou TKI je, Ze rozhovor neni vymezen

pevnymi hranicemi a délka kontaktu se podfizuje potiebé volajiciho (17).

TKI by méla intimnéji postihovat celou bio-psycho-socialni oblast osobnosti.

Néktera pracovisté vyuzivaji laické pomoci - sluzbu vykondvaji vyskoleni laici pod
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odbornou supervizi (25). Podle Eise (13), psychoterapeuta s mnohaletymi zkusenostmi
v TKI, je prace na LD velice naro¢na a viibec se nejedna o obyc¢ejné ,,pokecanicko”, ale

o fizené€ vedeny rozhovor, na ktery je potieba specialniho kurzu.

V zakoné o socidlnich sluzbéach (56), je telefonni krizova intervence definovana
jako terénni sluzba poskytovana na piechodnou dobu osobam, které¢ se nachazeji
Vv situaci ohrozeni zdravi nebo Zzivota nebo v jiné obtizné zivotni situaci, kterou

prechodné nemohou fesit vlastnimi silami.

Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti:

a) telefonickou krizovou pomoc,

b) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zaleZzitosti.

Tyto €innosti jsou doplnény ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. (53), ktera provadi

nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach:

a) telefonickd krizovd pomoc znamena jednorazovy ¢i opakovany telefonni
kontakt osoby, ktera vyuziva krizovou praci s pracovisttm krizové telefonické

intervence

b) dalsi pomoc je specifikovana na komunikaci smeétujici k uplatiovani prav

a opravnénych z4ymi. A pomoc pfi vyfizovani obvyklych zélezitosti.
1.1.1 Formy TKI

Formy TKI v CR:

a) Kontaktni linky se nevyznacuji obecnou charakteristikou linek daveéry, neslouzi
klientim tedy jen v krizi. V riznych organizacich zajist'uji prvni kontakt s klientem,

navazuje vétSinou objednani k osobni navstéve.

b) Linky duvéry nemaji specifikaci na uréitou problematiku ¢i skupinu, ale jsou
oteviené celé populaci. Klientova zakazka se muze tykat jakéhokoli problému.

Hovory jsou jednordzové nebo opakované. Linka disponuje databazi kontakti neboli

11



psychosocialni siti, coz je dulezity néstroj pro konzultanty, umoziiuje nabizet

klientim kontakty na dalsi odborniky (50).

c) Specializované linky jsou zaméfeny na urCitou problematiku (50). V ciziné se

objevuji pod nazvem hotline (41). Personal specifické linky je proskolen v technice

TKI ale i vdané specifické problematice. Na hovor vétSinou navazuje moznost

osobni navstévy a feSeni specifické problematiky (50).

Lze je rozd€lovat podle ptisobnosti a cilové klientely.

Podle pasobnosti se diferencuji na linky feSici problematiku:

diskriminace (prazska Antidiskriminac¢ni linka)
domaciho nésili (DONA linka, krizova telefonni SOS linka, atd.)

syndromu CAN, zavislosti (prazska Poradenska linka K-centra, Linka

XX pro divky a zeny, Anonymni AT linka, atd.)

psychicka krize (Oteviena linka armady, Krestanska linka viry, linka

zabyvajici se sektami - Dingir, atd.)

zdravotni postizeni (nadvaha - Stihla linka; Nadorova telefonni linka,

Linka proti bolesti, Narodni linka prevence AIDS, atd.)

poruchy piijmu potravy (brnénskd Anabel)

Dale se ¢&leni dle cilové klientely na linku pro:

déti a mladez (linka bezpe¢i Praha-Vzkaz domi a Rodicovské linka,

brnénskd Modra linka, atd.)
seniory (prazska Zlata LD seniord nebo Senior telefon "Zivot 90", atd.)

zeny a muZe (Antikoncep¢ni linka Celestyna, Gay a lesbicka linka

pomoci, Linka La Strada,atd.) (42).
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1.1.2 Internetova TKI

Internetova pomoc se zatazuje pod distancni formu krizové pomoci. Obecné
poskytuje e-mailovou korespondenci, uvefejiiovani informaci na svych internetovych
strankéach, propagaci, chaty a diskuzi skupiny (44). Prilom internetového poradenstvi
zajistila LD Ostrava v roce 1997, poté se pfidaly i jiné LD (Vsetin, Brno, Opava).
Vznikla interni metodika prace s e-mailovymi klienty. V roce 2000 vznikl kurz
internetového poradenstvi a po 5 letech se zrodil eticky kodex (e-kodex). Vice nez
polovina vSech LD vyuziva internetové poradenstvi formou e-mailové korespondence.
Tii LD zalinaji testovat moznost kontaktu s klientem pomoci dalSich internetovych
programil, napiiklad ICQ, chat nebo Skype (18). Podle Spatenkové (44) se internetova
pomoc déli stejné jako LD na klasické a specifické. Klasické linky (www.help-psych.cz
— LD Ostrava, LD Vsetin - www.inext.cz/linka) a linky se specifickym zaméfenim —

napiiklad kiestanské (www.help.vira.cz) .

Internetové poradenstvi si klade za cil nabidnout sluzbu klientim, ktefi

vyuzivaji radéji internet nez telefon a ocitli se v ndroné Zivotni situaci. Nejcastéjsi
skupinou jsou mladi dospivajici nad 15 let. Pracovnici udéavaji, Ze podle jejich
zkuSenosti je sluzba internetového poradenstvi vhodnym doplitkem pro klasické LD,
nikoli suplujici sluzbou osobniho poradenstvi. Jednd se spiSe o navazani prvniho
kontaktu, ziskani divéry klienta a pfipadné odeslani k ndslednému osobnimu kontaktu
do vhodné instituce. Resi se predeviim problémy osobni, partnerské &i sexualni, které
vedou K socialni stigmatizaci (HIV, drogy, odlisna sexudlni orientace, sexualni
zneuzivani atd.) (44). V roli internetovych psycho-poradcti vystupuji kromé psychologti
také psychiatii, psychoterapeuti, komunitni a socialni pracovnici. Pracovnici maji
povinnou supervizi a intervizi a néktefi se dale vzdélavaji v psychoterapeutickych
vycvicich (32). Struktura odpovédi se déli do 4 rovin: pozdrav a osloveni klienta,
uvodni text (reflexe pocitl, shrnuti sde€lenych informaci, atd.), vysvétlujici

a komentujici text a zakonceni odpovédi (39).

Vyhody internetového poradenstvi jsou vétsi pocit anonymity a bezpe€nosti —

klient si jeji miru voli sam. Miize, ale nemusi, napsat jméno, vék a misto odkud pochazi.
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I pracovnik linky mé zachovanou anonymitu - vyuzivéa zkratku svého kiestniho jména
(32). Sluzba je dobie dostupna i bez ohledu na bydlisté (stat/mésto/vesnice), jelikoz
internet je dnes ve Skole, na vefejnych mistech a vétSina mladych dospélych ho miva
doma. Internet je dostupny i ciziné. Toto komunika¢ni médium poméha lidem
s komunika¢nimi barierami (osobam se zdravotnim ¢i smyslovym postizenim,
bezdomovcim, lidem v duSevni krizi), pomaha odstranovat pocit izolace. Vyhodou je 1
kontinuita, odpadly problémy s pferusenim hovoru. Poradenstvi neni ohranieno ani
podminkami volajicich, kdy naptiklad vyzadovali urcité pohlavi pracovniki na LD pro
konzultaci svého problému. Klienti Castéji daji zp€tnou vazbu nez u TKI. Dékovné e-
maily jsou nepfehlédnutelnou prevenci syndromu vyhoteni. Dal§i vyhodou je
bezplatnost a ¢asova flexibilita sluzby. Je vétsi prostor pro odpovéd’ konzultanta, ma
moznost konzultace v tymu ¢i s odbornikem, dohledéni udaji, atd. Pro pracovisté je
vyuzivani internetového poradenstvi levnéjsi a rychlejsi nez klasické posta ¢i telefonat
(39). Formou webovych stranek se dda pomoci podavanim aktudlnich informaci,
kontaktd, vykondvanim primarni prevence a medidlni reklamy. V internetovém
poradenstvi se objevuje princip trvanlivosti — klient se mize opétovné vracet jak
k odpovédim pracoviste, tak ke svym textim. Mize se zde vyuzit prace s Casovym
odstupem a piehodnocovanim stanovisek, jednd se tedy o vhodnou pomicku pro

sebereflexi (18).

Nevvhody internetového poradenstvi vyplyvaji z jednostranného dopisovani.

Chybi dialog a paralingvisticka slozka fe¢i — nelze tedy pracovat s technikami aktivniho
naslouchani, ztraci se dulezité informace z emoci volajiciho. Stava se, ze klient neni
dobfe informovan o sluzb€ internetového poradenstvi, proto nezna jeho hranice (39).
Vyssi je 1 narocnost na vedeni celorepublikovych psychosocialnich siti, na aktualizaci
udaju a flexibilni orientaci v ni, protoZe mohou napsat lidé z celé republiky i ciziny.
Odpovedi na dotazy jsou Casove narocné, je nutné opatrné a s citem volit kazdé slovo.
Je tu vyssi riziko pftili§ osobni odpovédi a tim navazani klienta na sluzbu ¢i konkrétniho
pracovnika, z toho divodu je nutnd supervize vSech e-mailii. Velkou nevyhodou je

Casova prodleva odpovédi na e-mail, neni to reakce na nyné&j$i akutni stav klienta.
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Sluzba vyzaduje také technické dovednosti prace s pocitacem. Nevyhodou mize byt i

nejasnost klientovy zakazky, chybi moznost vzajemného dojednani zakazky (32).
1.1.3 Fadze hovoru

Rozhovor je zékladni nastroj TKI zajistovany po telefonu. Lze ho rozdélit do

Sesti fazi (17).

Navazani kontaktu je nejrizikovejsi ¢ast hovoru z diivodu problému vytvoreni

divéry mezi pracovnikem a volajicim. V pocatku kontaktu muze byt konzultant
vystaven emocim a pocitim klienta. Pokud dialog zaciné ztézka, ,,linkaf** m& pomoci
volajicimu navazat kontakt fadou prvka — vyuziva se napiiklad reflexivni sdéleni toho,
co konzultant slysi, nebo otazka na divod volani. Klient ¢asto za¢ina hovor s dotazem,
k ¢emu linka slouzi. Pracovnik ma odpovédét vystizné kratkou vétou. Piedpokladem
prace na lince je zvladani hovoru s ml¢icim klientem. Mlceni se objevuje na zacatku ¢i
v priabéhu hovoru, vyznam se ale znacn¢ lisi (25). Klienta mtze vést k tichu odpor,
nejistota, uzkost ¢i neddvéra. Novacci mivaji z mlcicich klientd strach, jelikoz je to
situace, jez se vymyka kontrole (14). V rozbéhnutém hovoru se klient odml¢i z riznych
divodl, mize sbirat dech ¢i odvahu, hledat vhodna slova, pfemyslet, odmitat
pokracovat, ¢ekat na reakci, citit se trapné nebo byt v Soku (29). Mlceni je nutno
respektovat, ¢ekat a zaroven nabizet (50). V tichu se mize vyvinout dilezité spontanni
zachyceni proZzivaného vyznamu, ¢i se ukdZou nové alternativy feSeni, vyjasni se jiny

uhel pohledu, jind souvislost (16).

Identifikace zakdzky - po navdzani divérného kontaktu nasleduje zjistovani

potfeby ¢i oCekavani klienta. Pokud klient zakdzku nevyslovi, nasleduje brainstorming
napadii pro jeji zjisténi (39). Usp&snost porozuméni by si mél terapeut ovéfovat
doptavanim klienta, jinak se jednd pouze o diagnostické domnénky (16). Efektivni
dotazovani vyZaduje znacné soustfedéni terapeuta. Kazdou otdzkou se zjistuje jisty cil
(45). Dalezit¢ je srozumitelné pokladani otazek a jejich formulace, nesmi byt
zdlouhavé, nespravné polozené a zbytecné (29). Je vhodné prostiidavat nékolik typt

otazek. Jedno z uZivanych rozdéleni vymezuje otdzky do 4 skupiny — linearni,
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strategické, cirkularni a reflexivni (51). Linearni otazky predstavuji nejcastéjsi zastupce
v TKI, protoze zjistuji fakta, dotazuji se na problém klienta a popis déni (17).
Strategické otazky zkoumaji urcity cil a tim se snazi popostrCit klienta kupiedu. Svoji
ulohu v nich hraje i paraverbalni slozka feci (vyuzije se udiv v hlase, spoluprozivani
emoci klienta, atd.). Cirkuldrni a reflexivni otazky spadaji do konstruktivnich otazek,

tedy konstruuji novy pohled na situaci a hledaji alternativy feSeni klientova problému.

(51).

Mapovani situace - otazky vedou ke zjistovani okolnosti situace, k provazeni

emoci a pocitd, k uptesnéni zdkladnich souvislosti a snaze dozvédet se vice o hlavnim
problému (tématu). Konzultant se snazi vést fe¢ zadoucim smérem, napf. v situacich,
kdy partner piiliS odbocuje. Pfitom se vyhyba uzavienym otdzkdm, které je mozno

zodpovédét jednim slovem (29).

Do krizové komunikace patii problematika budovani divéry a obsahova forma
otazky vniméni rizika. Vnimani rizika jedincem je subjektivni, ovliviiuje ho
porozuméni, odhadovdani a hodnoceni nebezpeci. Dilezitou ulohu ptedstavuje
hodnoceni stupn¢ ohrozeni, dostupné informace, zpiisob jejich podavani a osobni
zkuSenost jedince.  Pfi komunikaci rizika je potieba informovat doty¢ného
0 charakteristikach rizika, preventivnich opatfeni a vhodném zpiisobu chovani pfi
mimotadnych situacich. Informace maji byt v€asné, pfesné, pravidelné, podlozené
dikazy, pravideln¢ aktualizované, stru¢né, ze vSech hli pohledu a s vysvétlenim, aby
byly snadno pochopitelné. Efektivni komunikace rizik dokaze pfijemctim objasnit

a uvédomit si rizika, dvérovat navrhovanym opatfenim a tim rizika redukovat (54).

Hledani reSeni, nabizeni alternativ - pracovnik ma pfistupovat s rovnocennym

pfistupem a nechévat iniciativu na klientovi. Ten miva ,tunelové vidéni problému
aneni schopny ho vidét s nadhledem. Proto je tikolem pracovnika zaujmout k situaci
veécny postoj a ziskat od zakazky vétsi odstup, ¢imz umozni klientovi nahliZet na situaci
z jiného uhlu (37). V komunikaci je potfeba otevienosti, protoze pokud se nevysvétli

postoj adekvatné, vzbuzuje to nediivéru protistrany. Vysvétleni by tedy mélo v ramci

16



krizové komunikace zahrnovat vSechny alternativy feSeni, posilovat svobodné

rozhodnuti, ovétovat chapani problému a spravného pochopeni sdéleni (54).

Rekapitulace hovoru - vratit se k pivodni zakazce a zopakovat alternativy,

vysledky, doporuceni a naslednou péci. Zeptat se klienta na jeho pocity.

Ukonéeni_hovoru - vhodnym zpiisobem hovor ukondit, nabidnout moznost

dalSiho hovoru. U klientt, ktefi nechtéji hovor ukoncit je nutnost radikalnéjSiho vedeni.
Vrétit se k rekapitulaci hovoru, domluvit se na zvladnuti tkolu. Stanovit limit, Ze se za

chvili rozlou¢ime a direktivné donutit klienta zavésit (45).
1.1.4 Techniky aktivniho naslouchdani

Pro navazani kvalitniho kontaktu s klientem je vhodné vyuzivat specifické

techniky aktivniho naslouchéni, které davaji diikaz dostatecného vniméani klienta. Jedna

znich je technika provazeni a vedeni (25). Provazeni ptedpoklada empatické
naslouchani a dovednosti pripojit se na klienta — drzeni se jeho tempa a upraveni feci
podobné té jeho (51). V hovoru se vyuzivaji citoslovce, ptitakani, ujisténi a zopakovani.
Poruchou naslouchani miize byt vnimani polovinou hlavy, tzv.jednim uchem.
Podminka spoc¢ivd v naladéni pracovnika na pfijem a koncentrovani vnimani (14).
Vciténi se do klientova svéta je podminkou pro piesné empatické porozumeéni
a neptedpokladd pouhé porozuméni sdélovanému obsahu, ale 1pochopeni klientova
postoje (16). Empatie se definuje jako porozuméni vciténim klienta, umoziiuje vidét ho
v jiném svétle a 1épe mu rozumét (17). Konzultant d4 najevo trpélivost, projevuje
z4jem, pochopeni, soucit, vnimavost a povzbuzuje k hovoru (54). Vedeni se realizuje
prostiednictvim otazek a formulaci, které rozvijeji dialog. Mezi formulace spada
rekapitulace, parafrdze, shrnuti a kotveni. Rekapitulace znamend vyjadfeni smyslu
klientova sdéleni pouzitim vlastnich slov. Ugelem je ukazat, Ze naslouchame a spravné
mu rozumime, ma za ukol obsah rozhovoru posunout dal. Parafraze je podobna, ale
zohledni se v ni vice myslenek pracovnika a strategicky nabidne jiny uhel pohledu na

problém. Kotveni se definuje jako zpevnéni nékterych odpovédi klienta, obsahuje
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predevsim sltivka hm, aha, chéapu,... Shrnuti si klade za cil dat klientovi najevo podstatu

jeho zavolani (51).

Béhem hovoru je poskytovana volajicimu zpétna vazba technikou zrcadleni —
nebo-li reflexi, ozvénou. Klientovi pfinese potvrzeni, Ze je poslouchan, nékdo se ho
snazi pochopit a porozumét mu. Vyuziva se napodobovani rytmu fteci, hlasitosti,
intonace, modulace hlast, zvukda, citoslovct (17). Da se pouzivat termin zakotvenost,
nebo-li uchopeni prozivaného vyznamu emoce slovem. Klient vi, Ze néco citi, ale mize
se to ztratit, aniz by se prozitek zachytil. Tim, ze ho terapeut pojmenuje, mize se pocit
prohloubit a zakotvit (16). Pfi praci s emocemi je specificka technika otevienych
dveri. Klient ocekéva podobnou reakci od pracovnika jako je jeho jednani, pracovnik
ho ale svoji klidnou reakci ptekvapi. Tim ho podpoii, pochopi, povzbudi a akceptuje
(51). Techniky aktivni naslouchdni a emocni podpory se vyuzivd pro zajiSténi

bezpecného vztahu s klientem (37).
1.1.5 Prdace s emocemi

Na LD se konzultant setkdva s provazenim emoci klienta, které doprovazi
krizové situace. Pracovnik na né¢ musi impulzivné zareagovat - uchopit je a pomaoci
klientovi zpracovat (50). Emoce pfichdzeji vétSinou neocekavané, clovéka mohou
paralyzovat, omezit, ¢i pohltit. Jednani pod emocemi je intenzivni, protoze zaplavuji
celé télo 1 mysl (16). V emocné exponovaném rozhovoru, muze klient ztracet
souvislosti a smysl hovoru, proto je na misté rekapitulace hovoru pracovnikem (51).

Podstatou je vénovat se klientovi ,,tady a ted™ (29).

Nejcastéjsi emoce na LD ptedstavuji plac a agrese. Pl4¢ znamena u malych déti
prosbu o pomoc, ale v dospélosti slouzi k odplaveni stresu a napéti. Pracovnik placiciho
klienta podporuje, nabizi mu prostor, upravuje tempo a hlasitost své fe€i. Snazi se
alespon slovné okomentovat, jak klienta chape (25). Vztek se na LD vyjadtuje 1épe, nez
v kontaktu tvaii v tvar. Pro klienta znamena pozitivni reakci, jedna se o proces
vyrovnani s realitou. Profesionalita poradcli se prezentuje v ustani agresivniho klienta

anechapani zlosti osobné. Pracovnik klienta akceptuje, povzbuzuje ventilaci, nabizi
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prostor pro zlobu, reflektuje, dava signal, aby o tom mluvil klient oteviené. Lze vyuzit
techniku zrcadleni ¢i nedoslychavost a tim vybudit klienta, aby ze sebe vSechno
vykticel (50). Agresivnimu klientovi je prospé€$né nabidnout prostor pro ventilaci i na
své osobé. Vyuziva se technika otevienych dvefi, klient takovou reakci neceka.
V chvilich vzteku a hnévu nema cenu vést s klientem rozhovor a fesit problém, spise je

potieba osetiit jeho emoce (45).

Strach a zkost jsou také Castym jevem na vSech linkach. Pokud voléd vydéseny
klient, miZze se u n€¢ho projevit obranny mechanismus znehybnéni, coz se v hovoru
projevi ml¢enim, tichymi ustrasenymi slivky, kfikem s potfebou strach ptekficet ¢i
zrychlenou mluvou. Pro pracovnika to znamend zjistit akutnost ohrozeni klienta
a sméfovat ho k zajiSténi bezpeci. Ddle se pracuje s emocnim prozivanim klienta
(poskytuje se podpora), s ¢asovou reflexi (zavolat znovu, co se bude dit do té doby,...),
vytvari se katastroficky scénar (50). Pokud se jedna o akutni ohrozeni Zivota, nastavaji
situace, kdy se klienti neciti byt dostate¢né¢ kompetentni k zajisténi relevantni pomoci,
potom jim mtiZze pracovnik LD nabidnout zprostfedkovani pomoci. V takovém piipade

musi klient uvést alespon misto, kde se naléza, aby ho pracovnik dalsi instituce nalezl

(17).
1.1.6 Principy TKI

Princip dostupnosti — LD je vefejné znama (ma kontakty ve Zlatych strankach

a na internetu) a dostupna vSem klientliim bez ohledu na jejich vek, pohlavi, rasu, piivod,
nabozenskou a sexualni orientaci, fe¢, handicap a postaveni ve spole¢nosti (50). Pomoc

je tak blizko, kde je nejblizsi telefon. Pti hovoru lze zistat v misté, kde se klient citi

bezpecné (44) Tato moZnost se jesté zlepSila vyuZivanim mobilnich telefont (17).

Princip okamzité pomoci - LD funguji vétSinou non-stop. Svou nepfetrzitou

pomoci snizuji rizika neraciondlniho a neefektivniho feSeni situace (45). Omezeny
provoz maji predevsim regionalni LD z diivodu nedostatku financi. U specifické linky,
kterd ma vyssi pocet hovord, vyuZzivaji technické zatfizeni, které ohlasi novy hovor pfi

obsazenosti linky (25).
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Princip bezbariérovosti — Kontaktovani nevykazuje zadnou ptekazku, lze ho

uskutecnit v nejvhodnéjsim okamziku. Neni nutné se objednavat, ani neni potfeba zadné
doporuceni (38). Prekondva i1 geografické bariéry, klient mize volat z jiné zem¢ (44).
Na LD mohou volat i lid¢, jez jsou imobilni, stafi, nemocni nebo malé déti. Linka
zajistuje 1 pomoc lidem s hrani¢ni ¢i jinou psychickou poruchou osobnosti, ktefi
nevydrzi trvale navstévovat psychoterapii. Sluzby nejsou upirany ani klientim, jejichz

jednani neni v souladu se zakonem - deviantim a pachatelim trestné ¢innosti (25).

Princip navaznosti — LD je soucasti dalSich zafizeni, ma k dispozici

psychosocialni sit’ a preddva kontakty na potiebnd zafizeni (50). LD musi mit
zmapovany terén, vytvorenou databazi instituci, ¢imz muze v zajmu klienta zabezpecit
navaznost péce (17). Velice kladn€ lze hodnotit i dobfe vytvofenou navaznost

preventivnich a terapeutickych sluzeb (38).

Princip anonymity klienta a pracovnika — umoznuje navodit pocit bezpeci,

kontroly a svobody — klient ma nad situaci kontrolu a moc, mize zavésit a prerusit
spojeni, nemusi uvadét zadkladni informace, mize zavolat znovu. Neodhaleni identity
usnadiiuje sebeotevieni klienta, odpadd také strach zciziho prostiedi (44).
Konzultantovi nabizi anonymita ochranu a snizuje se tim navazani klienta na
pracovnika (50). Bezpe¢nost pracovniki je dulezita predevsim pro specifické LD, které

pracuji v oblasti trestné ¢innosti (41).
1.1.7 Pravni minimum TKI

Pravni postaveni krizového pracovnika zahrnuje otazky etiky, svédomi,
dovednosti a zdkonnych povinnosti. Poradce fesi stfet zdjma u zakonnych povinnosti —
zdkon o socialnich sluzbach uklddd povinnost mlcenlivosti (56) a trestni zdkonik
obsahuje protichidnou povinnost oznamit a piekazit trestny ¢in. V lednu 2010 vstoupil
Vv platnost novy trestni zdkonik 40/2009 Sb., kde je rozSifen taxativni vycet mimo jiné

0 ohlasovaci povinnost obchodovani s lidmi (57).

Ustanoveni § 367 nového trestniho zakoniku (nepiekazeni TC) (57) zni, kdo se

hodnovérnym zptisobem dozvi, Ze jiny pfipravuje nebo pacha TC vrazdy, zabiti,
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tézkého ublizeni na zdravi, muceni a jiného nelidského a krutého zachazeni,
obchodovani s lidmi, loupeZe, atd. a spachani nebo dokonéeni takového TC nepiekazi,
bude potrestan odnétim svobody az na 3 1éta. V ustanoveni § 368 neoznameni TC
U shodného taxativniho vyctu jako v § 367 je ulozeno vSem osobam, které se
hodnovérnym zptisobem dozvi o spachaném TC a neoznami ho bez odkladu statnimu

zastupci nebo policii, potrestdni odnétim svobody az na 3 1éta.

Organizace La Strada (10) spole¢né s dalSimi organizacemi popisuji negativni
dopady ohlasovaci povinnosti tykajici se obchodovani s lidmi. Jako divod uvadi
znemoznéni efektivity prace pfiidentifikaci obchodovanych osob a poskytovani
socialnich sluZeb této skuping, snizeni motivace pro oznamovani TC obchodu s lidmi
arozpor s celkovou koncepci Programu podpory a ochrany obéti obchodovani s lidmi
koordinovaného Ministerstvem vnitra. Uvadi, Ze dojde k ohroZeni pracovnikl
nevladnich organizaci, z divodu zvefejnéni jejich trvalé adresy a jména pfi oznameni
TC. U obchodovanych osob miize zpisobit riziko trestniho stihani z neozndmeni TC

obchodu s lidmi reviktimizaci.

Pracovisté musi zajistit podminky pro kvalitni poskytovani TKI, aby se
pracovnik mohl vénovat hovoru. Vngj$i podminky zahrnuji Gpravu pracovisté LD tak,
aby se vyznacCovalo bezpecnosti, dostatkem klidu pro pracovnika a umoziovalo mu
duSevni hygienu. Vnitini podminky se tykaji vycviku a pfipravenosti krizového

pracovnika (44).
1.2 Pracovnici na LD

Pracovnici se vybiraji podle osobnostni slozky a charakterovych rysi, jenz
pozaduje dana profese. Vybér by mél zabezpecit, aby ve vSech oborech ¢innosti
pracovali lidé, ktefi pro tyto obory maji dostatecné vzdélani, kvalifikaci a osobnosti
predpoklady. Komparace stanovenych naroki profese a vysledkti hodnoceni pracovnikt
poskytuje podnéty pro profesni a osobnostni rozvoj, zviditelnuje jejich ptfednosti
I nedostatky, coz zvysuje kvalitu a efektivitu prace (26). Hlavni predpoklady pracovnikti

stanovuje vycvik, jenz vytvaii kompetence pracovat s klientem (25).
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V krizové pomoci nalézd uplatnéni Siroky okruh pracovniki, hovoii se
0 profesionalech a laicich (44). CAPLD vysvétlila ve svych stanovach, kdo je
povazovan za odbornika. Jde o osoby s vystudovanym vzdélanim — 1ékaf, psychiatr,
psycholog, specialni pedagog, socidlni pracovnik, stfedni zdravotnicky pracovnik
a duchovni. Mimo specificky TKI vycvik, by méli mit splnény minimalné
psychoterapeuticky 3 nebo 5-lety kurz. Jako laik se oznacuje pracovnik s jakymkoli
jinym stfedoSkolskym vzdélanim. Laici maji nékdy oproti odbornikiim vyhodu cistého
Stitu, nezatézuje je jejich predchozi povolani v krizové pomoci (51). Laik se podoba

dobrovolnikovi, stac¢i jim specificky vycvik v TKI (25).

Dle zékona provadgjici linky divéry je stanoven inventat dovednosti a znalosti
krizového pracovnika. NejdileZzitéjSi dovednosti jsou dle Vodackové (51) aktivni
naslouchani, empatie, krizovd intervence, vyjedndvani, vedeni dokumentace,
komunikace v tymu, ziskavani informaci, zachazeni s ur¢itymi specifickymi skupinami
klientd, znalosti psychosocidlni sité, zékladii pravniho minima, sebeobrany a prvni
pomoci. Spatenkova (45) uvadi mimo tyto zakladni pozadavky jesté osobnostni
rozvijeni pracovnikil. Pracovnik by mél byt schopen navazovat vzdy kontakt, udrzet ho
po potiebnou dobu, ohlidat si hranice, rychle se rozhodovat, dostatecné posoudit situaci,

motivovat sebe 1 ostatni, atd.
1.2.1 Vycvik pracovniki

Vycviky pracovnikit mohou byt riznorodé, vSechny vytvaii dilezitou soucast
pro udrzeni moralky a vykonnosti konzultant. Pribézné vzdélani pracovniki je jednou

ze zakonnych podminek a dava vykonané praci smysl (47).

Pozadavky na ptipravu pracovnika jsou definovany v zdkoné€ o socialnich
sluzbach. Hlavni sloZkou pro piipravu pracovnika na lince divéry je jeho vzdélani (56).
Odbornici na LD udavaji potiebu absolvovat kurz TKI, protoze se specificky lisi od
kurzu krizové intervence tvaii v tvat a zabezpeCuje odbornost a kvalitu vykonavané
sluzby (44). Ptesto je kurz kritizovan z diivodu nejasného zaméteni krizové intervence

(zda se jednd o tirazovou, psychiatrickou, psychologickou, psychoterapeutickou nebo
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socialni KI). V minulosti tvofily tym linky Iékafi a sestficky s praxi na psychiatriich. Eis

(13) tehdy prosadil pozadavek psychoterapeutického vycviku na pracovniky LD.

Kurz TKI trva cca 100 hodin, obsahuje zdkladni mnozstvi informaci, nabidku
dovednosti a sebezkuSenosti, které jsou zadkladem pro praci na lince divéry. Vycvik je
zahrnut do tématickych modultd diferencovanych na teoreticky a dovednostni usek.
Teoretické lekce obsahuji nezbytné informace o historii linek divéry, systému prace
v TKI (jako techniky a typologie hovorti, principy prace na LD), teorie krizi a krizovou
intervenci, etické aspekty prace, kompetence pracovnikii, syndrom vyhoieni, vyvojovou
psychologii, psychopatologii, religiozitu a praci v tymu (1). Dale jsou zaméfeny na
specifickou praci na linkach diveéry, prezentujici se problematikou déti a dospivajicich,
partnerskymi, manzelskymi a rodinnymi otazkami, mezilidskymi vztahy, domdacim
nasilim, tyranim a zneuzivanim, akutnimi situacemi, syndromem CAN, socialn¢ pravni
problematikou, orientaci v psychosocialni siti, sexualitou a sexuologii, seniorskou
problematikou, nemoci, smrti a bezmoci (46). Praktickd c¢ast vycviku pomaha
pracovnikiim pfi osvojovani komunikac¢nich dovednosti, jako je prace s hlasem, kladeni
vhodnych otdzek a zachdzeni s vlastnimi emocemi. V této €asti jsou pfeddvany nové
poznatky o technikach aktivniho naslouchani, dotazovani, praci se zakazkou,
s ml¢enim, pla¢em, panikou, vztekem, s testovacimi hovory, se sexudlnimi hovory a
obtiznymi klienty (50).

vvvvvv

motivaci K praci, vlastni limity a dispozice, zvladnuti reakci na zatéz a stres,

psychohygienu, systém intervenci a supervizi (55).
1.2.2 UdrZeni hranic tymu

Linka davéry pracuje jako tym, ktery tvoii vSichni konzultanti. VéEtSinou byva
slozeny z prvotnich zaméstnanct, odbornikti a dobrovolnikd. Té&snéjsi vztah mezi
klientem a urCitym pracovnikem vede k vEtsi mite zavislosti, blokuje moznost posunuti

klienta a absolvovani vhodng;jsi terapie (50). Podle slov Vodackové (50, str. 170) ,,Jde o
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takovy postoj, ktery pomaha udrzet hranici mezi sebou samym a klientem. Umoznuje

.....

Tym pracovnikii na LD musi mit pevné vymezené¢ mantinely, ¢imz dojde ke
sjednoceni pracovniki jako celku. Odbornici doporucuji dodrzovat stejné podminky pro
vSechny klienty, ¢imz nedojde ke vzniku zavislosti a prolomeni autority tymu. Hranice
jsou na kazdé LD stanoveny odlisné, mély by byt zaznamenany v manualu C¢i
standardech linky a podepsany pracovniky ve smlouvé¢. Piikladem poslouzi anonymita,

kterou by zadny pracovnik nemé¢l porusovat, aby nedoslo k naruseni tymové autority

(25).
1.2.3 Supervize

Slovo supervize vystihuje dle anglického piekladu dohled ¢i dozor. Termin se
ale daleko castéji prekladd z latiny, kde znamend pohled shora. Vyuziva se ve spojeni
S psychoterapii, kde definuje proces praktického uceni (27). Vystiznéjsi vymezeni
oznacuje supervizi jako nadhled a pomoc, nikoli kontrolu (47). Supervizi popsalo
mnoho autord v riznych tezich. Zdkladem zlstavd mezilidska interakce individudlniho
setkani supervizora a supervidovaného ¢i tymu supervidovanych, s cilem zlepSit
schopnosti u¢inné pomoci druhym lidem (19). Ukolem byvéa kromé zvySovani kvality
prace také prevence klientova posSkozeni, spravnost postupi pii praci s klientem
anachazeni alternativnich postuptt (14). Zabyva se problémovymi situacemi
aemocnimi, vztahovymi aspekty prace. Reflektuje, co se d&je mezi klientem
a terapeutem (27). Funkce supervize se skladaji ze tfi slozek na podptrnou, vzdelavaci
afidici. Podpirna slozka umoznuje napt. sdileni pracovni zatéze a stresu, podporu
pracovniho Usili, hodnoceni a ptfedavani nadé¢ji. Vzdélavaci funkce podporuje uceni
pracovnikd, informuje o novych postupech, metodach, rozSifuje poveédomi
0 moznostech prevence syndromu vyhotfeni a préaci se stresem. S vyuzitim znalosti,
dovednosti, odpovédnosti a hodnot zadlefiuje teorii do praxe. Ridici tiloha zajistuje
vnimani politiky a poslani organizace, vefejnou odpovédnost a zadkonné povinnosti.

Stara se o kvalitu pracovniho prostiedi, standardy kvality prace, plany s rozpracovanim
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pracovnich ukolt atd. Tato slozka kontroluje a hodnoti profesionalitu odvedené prace,

vyjasiiuje pracovni kompetence a zvysuje efektivitu tymové prace (19).

Rozdéleni dle oblasti, forem, stupné€,. frekvence, cilu a osoby supervizora na:

a) psychoterapeutickou / socialni (19)
b) pfimou / neptimou (znaci, zda je klient pfitomen ¢i ne)

¢) individualni / skupinovou / tymovou (pocet supervidovanych a rozdilnost

zamg¢ieni) (14)

d) spontanni / organizovanou ( zda je domluvena s piesné danymi pravidly, ¢i

neformalni)
e) pravidelnou / pfileZitostnou / krizovou

f) ptipadovou / rozvojovou (rozdil v obsahové skladbé supervize — zda se fesi

ptipadova prace s klienty nebo rozvoj pracovniki) (19)
g) interni/ externi (zda je osoba supervizora zaméstnancem ¢i externistou) (14)

Manual pro tvorbu a zavadéni standardd kvality poskytovanych socidlnich
sluZzeb osvétluje zaclenéni supervize do persondlniho standardu ¢. 10 - Profesniho
rozvoje pracovnikil. Zafizeni ma poskytnout zaméstnanctim nezavislého kompetentniho
odbornika pro feSeni pracovnich problému. Externista poskytuje emo¢ni podporu, vyssi
profesionalitu a vhled, protoze vidi souvislosti bez provozni nevSimavosti. Poskytuje
také moZnost ocenovani a hodnoceni vykonané prace a tim pfedchézi nespokojenosti ¢i

vyhotelosti pracovniki (8).
1.3 Obchod s lidmi (historie, definice)

Obchod s lidmi (OSL) je soucasti historie lidstva, vrcholu dosahl v 19. a 20.
stoleti. V Evropé souvisi s migraci, hlavni zboZi pro zdpadoevropsky trh tvofi Zeny z
vychodni Evropy. Nova vlna rozvoje se pfipisuje jeho nadstandardnim ziskim, které

konkuruji obchodu s drogami a zbranémi (49).
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Obchod s lidmi vymezuje mnoho definic, pfesto se pro svoje spolecné znaky
diive zaménoval s prostituci, nelegalni migraci nebo paseractvim (22). Z toho divodu
byla stanovena jasna kritéria, ktera jednotliva pojeti odliSuje. Migrace zahrnuje volny
pohyb osob, strategii pieziti, zlepSeni zivotnich podminek, dobrovolnost a legalitu.
Paseractvi vystihuje poplatek za zprostfedkovani a ilegalita. OSL obsahuje nuceny
pohyb v ramci jednoho ¢i vice stat, nedobrovolnost, podvod, zadluZeni a otroctvi. Pied
jednotlivymi alternativami obchodu s lidmi musi byt pfidavné jméno - nuceny (33).

Vykoftistovani je tedy podstatou celého procesu (22).

Zjednodusené teceno lze popsat obchodovani s lidmi jako pfemistovani osob
S pouzitim néatlaku, podvodu nebo slibi scilem tyto osoby vykofistovat (5).
Mezinarodné akceptovana definice se nachazi v palermském Protokolu o prevenci,
potlacovani a trestani obchodovani s lidmi, zejména se Zenami a détmi - dopliujicim
Umluvu OSN o boji proti mezinarodni organizované trestné &innosti z roku 2000 (48).
A doslovné zni (22, str. 4) ,,Obchodovanim s lidmi se rozumi najimani, doprava,
transfery, ukryvani nebo prijimani osob pod hrozbou nebo za pouziti sily nebo jinych
forem natlaku, unosem, Isti, podvodem, zneuzitim pravomoci nebo situace bezbrannosti
nebo za pouziti poskytnuti nebo ziskani penéz nebo prospéchu k ziskani souhlasu pro
ovladani osoby jinou osobou, za ucelem vykoristovani. Vykoristovani zahrnuje
minimalné vykoristovani  prostituci  jinych nebo jinymi formami sexudlniho
vykoristovani, nucenou praci nebo sluzbami, otroctvim nebo praktikami podobnymi

otroctvi, nevolnictvi nebo odstranovani organu.*

Obchod s lidmi je fenomén komplikovany na n¢kolika urovnich, proto na néj Ize
nahlizet z riznych hledisek. Zasahuje do otazky lidskych prav, souvisi s genderovou
rovnosti, tykd se migrace, prace a pracovnépravnich standardii a také otdzek trestni

legislativy (6).
1.3.1 Obét obchodu s lidmi ¢ obchodovanda osoba

Dalo by se fici, Ze obchod s lidmi je proces, v jehoz pribéhu se ¢lovek stane

obéti trestného ¢inu, protoze se jedna o osobu poskozenou na svych lidskych pravech
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(9). Ptesto je snaha o nepouzivani tohoto pojmu z divodu predchazeni stigmatizace
poskozené osoby (22). Kolektiv autorii instruktdZzniho manualu o obchodu s lidmi v CR
popisuje (22, str. 3): ,,Mnohé z obchodovanych osob uznavaji, zZe se stali obétmi
trestného cinu, ale nechteji, aby jejich identita byla redukovana na obét.* Proto je
snaha pouzivat obecnéjsi pojem “obchodovanad osoba®, jenz tolik nezna¢i nezadouci

pasivitu osoby, jak je tomu u terminu “obé&t™.

Z pravniho hlediska rozliSujeme primarni a sekundarni obét. Primarni obét
(obchodovana osoba) je osoba, kterou trestny ¢in poskodil materidlné, fyzicky c¢i
emocionalné. Podle trestniho fadu se jedna o poSkozeného neboli toho, komu bylo
trestnym ¢inem ubliZeno na zdravi, zptisobena materialni nebo jina skoda. Sekundérni
obéti se rozumi blizci, kterych se trestny ¢in také tyka (9). Za obét’ obchodu s lidmi
V trestnim fizeni je podle rdimcového rozhodnuti Rady EU povazovéna fyzicka osoba,
ktera utrpéla skodu, v¢etné dusevniho nebo fyzické zranéni, citovou ujmu ¢i hmotnou
ztratu pfimo zpasobenou jedndnim ¢i  opomenutim, které jsou v rozporu
s trestnépravnimi piedpisy ¢lenského statu (40). Piesto neni jednoduché vymezit profil
typické obéti obchodovani s lidmi. V mnoha piipadech odpovidd profil cizinci
neorientujicimu se v prostiedi a vydiranému pro udajné dluhy, ptesto mohou byt obéti
obchodovani s lidmi i vysokoskolsky vzd€lané osoby se znalosti jednoho ¢i vice jazyku,

Které odpovi na nabidku prace v zahrani¢i (35).
1.3.2 Legislativni zasazeni obchodu s lidmi

Legislativa mezinarodni:

OSL pfedstavuje organizovanou kriminalitu s mezinarodnim prvkem, proto je
nutné vytvafet a vyuzivat mezinarodni umluvy bojujici proti obchodu s lidmi a
zapojovat se do mezindrodni spoluprace v boji proti tomuto celosvétovému problému
(11). Boj proti obchodovani s lidmi patii mezi dilezité cile Organizace spojenych
narodl ¢i Evropské unie (5).

vvvvvv

zlomii Ize vystihnout nékolik podstatnych dokumenti. Za dob Ceskoslovenska lze
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jmenovat Mezindrodni imluvu o potla¢eni obchodu s dévéaty z roku 1904 (obsahovala
policejni opatfeni proti obchodovani s definovanim trestnosti a umoziovala
obchodovanym zendm navrat do vlasti) a Mezindrodni amluvu o potirani obchodu
S zenami a détmi z rokul921 (vznik Spolecnosti narodu, ktera stihala obchod se zenami
i détmi). Mezi dal§i mezindrodni dokumenty patii Umluva o odstranéni obé&hu
a obchodu s obscénnimi publikacemi zroku 1923 (zabyvajici se trestnymi aspekty
pornografie) a Umluva o potlaovani a zruSeni obchodu s lidmi a vyuZivéni
prostituce druhych osob z roku 1949 (ukladala stihat a trestat osoby, které provozuji
nebo podporuji obchod s lidskymi bytostmi za ucelem prostituce) (34).

La Strada (6) popisuje, ze nyn¢js$i dokumenty vétSinou vydavad Organizace
dokumenty jsou uvadény Protokol o prevenci, potlacovani a trestdni obchodovani s
lidmi, zejména Zenami a détmi (2000), ktery vydala OSN a pro CR je nezavazny,
doplituje Umluvu o mezindrodni organizované trestné ¢innosti. Dal§im nezavaznym
dokumentem pro CR je Umluva Rady Evropy o opatieni proti obchodovéani s lidmi
(2005), kde se mimo jiné popisuje komplexni legislativa pro ochranu svédkii a obéti.
Mezi tii pro CR zavazné listiny patii Ramcové rozhodnuti Rady o boji proti
obchodovani s lidmi z roku 2002 a Smérnice Rady o povoleni k pobytu pro piislusniky
tretich zemi, ktefi jsou obétmi OSL nebo obdrzeli pomoc k nedovolenému
pfist¢hovalectvi, a ktefi spolupracuji s pfisluSnymi orgény, jeZ vydalo EU. Posledni
zavazny dokument vydala Mezinarodni organizace prace, jedna se o Umluvu &. 29
0 nucené nebo povinné praci, kde se definuje nucena a povinna prace a zavazek je

trestat (22).

Legislativa narodni:

V Ceské republice je zakladnim ramcem pravniho systému Ustava CR,
stanovujici prednost mezinarodnich smluv pred narodnimi zakony. Soucasti Ustavy je
Listina zakladnich prav a svobod, ktera zarucuje zékladni prava a svobody pro kazdého.
Obchod s lidmi porusuje nékteré ¢lanky Listiny (napiiklad zdkaz nucené prace). Listina

viak nesta¢i, proto CR pfijala jasna opatieni a umoznila tim aplikaci danych prav
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Vv praxi (22). Jednim z opatfeni je zminovany Protokol. Protokol zadava statim, jez ho
podepsaly, povinnost vlozit aspekty kriminalniho jevu do své vnitrostatni Upravy

a podle vlastnich zakont pachatele stihat a trestat (11).

V narodni legislativé je proto obchodovani s lidmi trestnim ¢inem vychazejici
z jiz zminéné definice OSN (5). Od 1. 1. 2010 nabyl ucinnost novy Trestni zdkonik
¢.40/2009 Sb., vjehoz § 168 obchodovani slidmi je definice mimo jiné rozSifena

0 odjimani organt (57).

Obchod s lidmi byva spojen s dal§imi trestnimi ¢iny a piestupky. Lze uvést
nejcastejsi trestné Ciny proti zivotu a zdravi (napiiklad § 146 Ublizeni na zdravi), trestné
¢iny proti lidské dustojnosti v sexudlni oblasti (napiiklad § 185 Znasilnéni, § 186
Sexudlni natlak, § 187 Pohlavni zneuziti), trestné Ciny proti svobod€¢ a pravim na
ochranu osobnosti (naptiklad § 170 Zbaveni osobni svobody, § 171 Omezovani osobni
svobody, § 175 Vydirani, § 177 Utisk), trestné &iny souvisejici s prostituci (napiiklad §
189 Kuplitstvi, § 190 Prostituce ohrozujici mravni vyvoj déti, ohroZzovani pohlavni

nemoci, Sifeni nakazlivé choroby (57).
1.3.3 Mechanizmus obchodu s lidmi

Mechanizmem obchodu s lidmi se rozumi nabor, pieprava a vykofistovani.
K naboru dochazi zpravidla v misté¢ ptivodu, rozdéluje se na formalni a neformalni.
Formalni cesta ndboru vznika na zdklad¢ formélni nabidky prace (napf. pfes agenturu
prace nebo inzerat). Neformalni nabor piedstavuje pracovni nabidku zajiSt€nou pies
n¢jakého zndmého (rodina, ptibuzni, znami,...), Casto je tato cesta rizikovejs$i a nemusi

dojit ani k uzavieni smlouvy (48).

Skutkova podstata trestného ¢inu vykazuje urlujici znak obchodu s lidmi.
Urcujicim znakem je jednani pachatele s pouzitim donuceni za ucelem vykofistovani
obéti a majetkového prospéchu pachatele (7). K identifikaci trestného ¢inu obchodu
s lidmi pomaha charakteristika triddy zdkladnich znakii — transportu, donuceni
a vykoftistovani (48). Protokol pfifadil ke ttem znakiim odpovidajici tfi zdkladni slozky

— jednéni, prostfedky a ucel (viz tab.l: Znaky obchodu s lidmi). Jednani za ucelem
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transportu se rozumi jakékoliv pfemisténi osoby mimo jeji obvyklou socialni strukturu,
rozumi se tim i obchodovani uvniti statu — mezi regiony s chudsich do bohatsich oblasti.
Neznalost prostiedi a jazykova bariéra je nevyhodou, kterou obchodnici pouzivaji ke
kontrole a manipulaci obchodované osoby. Prostfedky, které vykazuji znak donuceni,
vyuzivaji nésili, omyl, zavislost, tisen a lest. K obchodovani dochdzi ¢asto s vyuzitim
omylu, kdy se slibi prace, ale nespecifikuje se druh prace, odména a pracovni
podminky. A posledni slozkou je tucel, ktery musi znacit umysl osobu dale
vykofistovat. Vykofistovani znamena vyuziti jinych osob k prostituci ¢i jinym formam
sexualniho zneuzivéani, nucend prace a sluzby, otroctvi a praktiky jemu podobné, tutisk
a odjimani organti. Podle druhu vykofistovani rozeznavame 6 zékladnich forem

obchodu s lidmi (48).

Tab. 1: Znaky obchodu s lidmi

JEDNANI Obchodovanim slidmi se rozumi najiméni, | TRANSPORT
prepravovani, pievadéni, prechovavani nebo
prijimani osob

PROSTREDKY | na zékladé vyhroZovani, pouziti sily & jinych | DONUCENI
forem natlaku, pomoci tinosu, podvodu, 1zi ¢i
zneuZiti moci nebo bezmoci osoby, pfipadné
poskytovani ¢i prijimani finan¢nich prostiedki
¢i jinych vyhod K ziskani souhlasu osoby, ktera
ma jinou osobu v moci

UCEL s umyslem tuto osobu vykofistovat VYKORISTOVANI

Zdroj: (22)
1.3.4 Formy obchodu s lidmi

Ptibéhy popisujici obchod s lidmi jsou rtzné (30). Jako nejCastéjsi forma
obchodovani s lidmi je nucend prace ¢i jiné formy vykofistovani v sexudlnim primyslu
nebo v jinych sektorech (6). Obchod s lidmi je v publikacich nejéastéji délen na tyto
formy (7, 22, 33, 48):

Sexualni vykorist’ovani a nucena prostituce

Jedna se o nejcastéji popisovany druh obchodu s lidmi, tykéd se vétSinou Zen

a déti. Kutalkova (30) z organizace La Strada uvadi, ze: ,,K prdci v sexualnim priimyslu
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mohou byt vsak nuceni i mladi muzi“. D&t jsou vykofistovany predevsim
Vv pornografickém priamyslu a nezletilé divky jsou zneuzivany k prostituci.
Charakteristika zahrnuje izolaci obchodované osoby, zneuzivani jeji neznalosti
prostfedi, Casto i1 jazyka, manipulaci, omezovani pohybu. S nucenou prostituci je
spojena i aplikace drog, nizka hygiena, otrocké podminky, neposkytnuti zdravotni péce,

nuceni k nechranénému styku a k vysokému pracovnimu vykonu.

Neékteré obchodované osoby souhlasily pfedem s praci v sexudlnim pramyslu,
nebyly vSak seznameny s otrockymi podminkami, jiné osoby se obé&ét'mi nucené
prostituce staly za pouziti podvodu, nasili nebo jiné formy natlaku (48). MiZze se jednat
0 praci v zahrani¢i ¢i ve vétSim mésté, za niz odjede Clovék dobrovolné. Teprve na
misté se dozvi, ze budou vykonavat jinou praci, nez bylo dohodnuto (30). Slibena prace
Vv barech, restauracich, v domacnostech, atd. se pro n¢ nikdy nestane realitou, ale jsou
oklamany ohledné povahy prace, pracovnich a zZivotnich podminek v cilové zemi,
ohledn¢ imigrac¢nich piedpisi a n€kdy dokonce i ohledné cilové zemé (22). Jsou
pfinuceny vykondvat prostituci, skoro celou mzdu odevzdavat obchodnikovi,
a vystavovany natlaku a nasili od vyhriizek pies uvéznéni az po sexuélni nasili. Casto se
jedna i o vyhriizky vici roding (48).

Nucena prace a praktiky podobné otroctvi ¢i nevolnictvi

ODbéti nucené prace ¢i zadvaznych forem pracovniho vykofistovani pracuji jako
levnd pracovni sila za otrockych podminek v sektorech stavebnictvi, lesnictvi,
zemédélstvi a spotfebniho a potravinaiského primyslu. Obét'mi nucené prace jsou zeny
1 muzi, celé rodiny a migranti (48). Lidé se mohou zadluzit ptijckami s vysokou
urokovou sazbou. Poté jsou svym zaméstnavatelem — véfitelem donuceni K praci za
nesnesitelnych podminek, bez ohledu na to, zda byla uzaviena smlouva, nebo nikoli.
(33). Obvyklou metodou pachateld je zabaveni dokladii pro zamezeni volného pohybu,
zadrzeni mzdy, poruSovani pracovni smlouvy a lidskych prav. Také se objevuje nucend
prace v domdcnosti, ktera jesté vice izoluje obét. Jedna se zejména o vSechny domaci
prace za otrockych podminek, nuceni k prostituci nebo poskytovani sexualnich sluzeb

zamestnavateli, o péCi o osoby s postizenim nebo s t€Zkou nemoci. Dochézi pii ni k
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porusovani pracovnich a lidskych prav (nedostatek odpocinku a jidla, nevyplaceni
mzdy (49). Prace v domacnosti je podle nékolika autorti srovnatelnd s domacim nasilim

V dohodnutych manzelstvich (33).

Nuceny snatek

Predstavuje koupeni nevésty v chudé oblasti a nasledné vykofistovani manzelky
pii neplacené praci a prostituci. Izolace je dand soukromopravnim charakterem
manzelstvi. Konaji se nucené siatky s cizinci za ucelem legalizace jeho pobytu, nékdy
je jim nabidnut finan¢ni obnos za realizovany snatek. Poté vznikd kontrola nad
obchodovanou osobou, dand podminkou cizineckého statusu, ktery zavisi na existenci
manzelstvi (48). Manzelé mohou byt pasaci nebo jiz Zenati muzi a siiatek nebude platit.
Obéti prozivaji Castd znésiliiovani a velké nasili (33). USA ve své letoSni zprave
0 obchodovanych osobach uvadi, Ze nucené siatky jsou Casto praktikovény v Iranu

a Severni Koreji (21).

Nucena Zebrota ¢i drobné trestné ¢innosti

Zebrotou se rozumi vykofistovani osob, které jsou snadnym cilem, pfedevsim
déti, postizenych a starych lidi pti ziskavani penéz Zebranim (48). Jsou nuceni Zebrat ve
meéstech sousedniho statu, kde neznaji jazyk a jsou vytrzeni ze své socialni sité. Jsou

kontrolovani a boji se policie a véznitela (33).

Odjimani organu ¢i tkani

Obchodovéani slidmi za ucelem odjimani organti zahrnuje obchodovani
s lidskymi bytostmi, které mé devastujici vliv na télesné a duSevni zdravi Clovéka. Pti
této formé obchodu s lidmi jsou obchodovanym osobdm odjimany organy &i tkané

ur¢ené k transplantaci (48).

Lze uvézt 1 dalsi formy obchodu s lidmi, jako jsou napiiklad détsti vejaci. Tento
druh obchodu s lidmi je vyuzivany témét v kazdém zasadnim konfliktu. Hlavni viniky
nasazovani détskych vojakl predstavuji vedle nevladnich skupin 1 vladni jednotky (12).
Protipravnimi odvody détskych vojakl se zabyva napiiklad barmskd vladda. USA

uvetejnilo staty, které nemaji zddnou antiobchodovaci politiku a timto fenoménem se
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vibec nezabyvaji, lze tedy predpokladat vysoky vyskyt vSech forem obchodu s lidmi.
Jedna se o Demokraticka republika Kongo, Dominikanskou republiku, Eritreu, Kuvajt,

Mauretani, Papua-Novou Guineu, Saudskou Arabii, Sudan a Zimbabwe (21).
1.3.5 Trasy obchodu s lidmi

Ceska republika je ve specifickém postaveni, kdy je sou¢asné zemi zdrojovou,
tranzitni a cilovou (21). Zem¢ zdrojova predstavuje zemi pivodu pro osoby, které v ni
zili pted tim, nez se stali obétmi obchodu s lidmi (22). Zem¢ ptvodu ma rizikové
skupiny lidi v podobé méné¢ informovanych mladych Zen a divek ze socidlné
vylouc¢enych romskych komunit, z oblasti s vysokou nezaméstnanosti, rozvinutéj$im
cestovnim ruchem a zvysSenou nabidkou a poptavkou vSech druhti sexualnich sluzeb.
Cesky jsou obchodovany do zemi zipadni Evropy (Velké Britanie, severské staty,
Némecko a Rakousko, Italie, Francie, gpanélsko, Nizozemsko, gvSIcarsko, Belgie)
a USA predevSim za ucelem sexualniho vykofistovani. Roz$ifil se novy typ
obchodovani uvniti statnich hranic mezi regiony (severni, jizni Cechy a zapadni

pohranici, severni i jizni Morava, Praha a Brno) (22).

Zemi tranzitni rozumime zemi, pies kterou vede trasa ze zem¢ ptivodu do zem¢e
cilové. Trasy obchodu s lidmi se stejn¢ jako u organizovaného zlocinu flexibilné méni,
ale vzdy sméfuji z chudsich do bohatsich zemi. Ceska republika je kli¢ovou tranzitni
zemi pro migracni trasy ve sméru Vychod — Zéapad. Jedna se Casto o nelegalni obchod.
Migra¢ni trasy sméfuji do Ceska piedeviim z Ukrajiny, coz doprovazi i mensi vina z
Moldavie, z Vietnamu a mongolské narody. Pfes CR vede tzv. Balkanska trasa, po které

jsou dopravovani nelegalni prist¢hovalci do EU (22).

Zemi cilovou chapeme misto, kde jsou obchodované osoby vykofistovany ze
strany obchodnikii. CR zesiluje jako cilovd zemé své postaveni pro zvysujici se
ekonomickou uroven, poptavku po levné pracovni sile a sousedstvim se SRN,
Svycarskem a Rakouskem (21). Nejéastéjsi zemi paivodu pro osoby obchodované v CR
jsou Ukrajina, Rusko, Bélorusko, Moldavie, Litva, Slovensko, Rumunsko, Bulharsko,

objevuji se 1 Zeny ze zemi byvalé Jugoslavie, Asie — Vietnam, Cina, Mongolsko,
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Filipiny, Thajsko, Kyrgyzstan, Kazachstdn a Turkmenistan a z Afriky, zejména z
Nigérie a Konga (22).

1.3.6 Rizika a dopady obchodu s lidmi

Riziko vykofistovani je zptisobeno nedostatecnou informovanosti potencionalné
obchodovanych osob. Tyto skupiny lidi mohou mit jazykovy ¢i rozumovy
hendikep, zdravotni postizeni ¢i zit v socidlné vyloucenych lokalitach (6). Pachatelé
vyhledavaji potencionalni obéti obchodovani mezi lidmi nespokojenymi se svym
vydélkem, v obtiznych Zzivotnich situacich a Zenami provozujici prostituci (22).
Vanickova uvadi, ze hlavnimi rizikovymi faktory komeréniho zneuzivani déti je
chudoba a osobni zkuSenost se zneuzivanim v détstvi (49). La Strada provedla vyzkum
zjisténi rizik komeréniho sexudlniho zneuzivani, kde vyplynuly souvislosti mezi
divkami se zkuSenosti s ustavni vychovou, tlakem okolnosti a naslednou prostituci (5).
Jazykova bariéra, socialni izolace, strach z cizinecké policie, neznalost prostiedi a své
vlastni situace vyznamné snizuje objektivni i subjektivni moznost obchodovanych osob

vyhledat pomoc (48).

Obchodovanym osobdm je zcizena jejich svoboda a posSlapana prava zptisobem,
ktery je jen obtizné¢ slucitelny s kvalitnim zivotem (33). Vykofistovanym osobam je
vyhroZzovdno smrti, dal$im zadluZenim, ublizenim rodiné nebo prodanim jinému

obchodnikovi (58).

Disledky TC se zabyva nauka o obétech — viktimologie. Zjistuje také
viktimizaci, kterou se rozumi proces poskozeni a zpisobeni Ujmy, v némz se z ¢lovéka
stdva obét’ urcitého trestného Cinu. Viktimizace zacind v okamziku utoku na obét’ (9).
Podnécuje ji kruté zachdzeni s obéti, jako je zndsiliiovani, muceni, tyrdni, socidlni
izolace, atd. (48). Subjektivni zatéZ plynouci z trestniho fizeni je pro traumatizovanou
obét’ vysilujici (28). Pro pfedchazeni sekundarni viktimizace se doporucuje vypovidani
obchodovanych osob za piitomnosti socidlni pracovnice a zabranéni opétovnému

setkani s pachatelem (6).
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1.3.7 Nasledky obchodu s lidmi

Obchodovana osoba se mize setkat se zdravotnimi, socialnimi nebo

ekonomickymi nasledky vyplyvajicimi z trestného ¢inu obchodovani s lidmi (31).

Zdravotni nasledky obchodu s lidmi se projevuji psychickymi a fyzickymi
symptomy (31). Mezi nejcastéjSi telesné problémy patii tnava, ubytek tclesné
hmotnosti, poSkozeni sexudlniho zdravi, travici potize, neurologické a somatické
ptiznaky. Obchodované osoby trpi podvyzivou, dehydrataci a Spatnou osobni hygienou.
Na téle maji zndmky znésilnéni nebo sexualniho zneuzivani, podlitiny, polamané kosti,
nebo jiné znamky nelécenych zdravotnich problémt. Objevuji se i1 chronicka
onemocnéni véetné cukrovky, rakoviny a srdecnich chorob (23). Mezi dalsi zdravotni
problémy patii HIV, zénéty v oblasti malé péanve, nechténd téhotenstvi spojena
Snucenymi potraty a problémy zavislosti na navykovych latkach. Riziko nakazy
pohlavné pienosnou nemoci je v pfipadech nuceného a nasilného pohlavniho styku

velice vysoké (33).

Podle studie Londynské skoly hygieny a tropické mediciny o zdravotnich
nasledcich obchodovanych osob (58) se vSechny dotazované obéti obchodu s lidmi
setkaly s fyzickym nasilim. VétSina z nich trpéla poruchami paméti a psychickymi
problémy, coz je srovnatelné s mucenim a valecnymi traumaty. Mezi zavazné psychicke
problémy patii deprese, averse (podrazdénost a vybuchy vzteku), uzkost (panicky
strach) a posttraumaticka stresova porucha - PTSD (vzpominky na udélost, no¢ni miry,
reakce pfi traumatické udalosti, potize se spankem se soustfedénosti, neschopnost citit
emoce, pocity beznad&je a ztrdta paméti na udalost, atd.). Pfi vyrovnavani se

s traumatem u obchodovanych osob muliZe byt riziko suicidalniho jednani obéti (33).

Clovék miiZze reagovat na porusovani lidskych prav strachem ze samoty, ze
spanku, z pronésledovani pachatelem, ze stigmatizace okolim a z feSeni své situace pred
soudem. Lidskou mysl trapi pocity viny za svou chybu a hanba za poSpinéni, pocit

bezmoci a zlost na sebe a na okoli. Tyto symptomy lze pfisuzovat socidlnim nasledkiim

obchodu s lidmi (33).
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1.4 Klientela LD

Klientelu TKI mohou tvofit lidé, ktetfi nejsou schopni sami dojit na ambulantni
navstévu (malé déti, stafi lidé a nemocni). Dale se zde mohou objevit 1 ti, ktefi se boji
setkani tvaii v tvaf, nebo jsou intoxikovani, pachatelé ¢i obéti trestnych €ind, klienti pfi

zapocatém sebevrazedném pokusu apod. (50).

Pracovnik s klientem tvofi interakci, ktera je zaloZzena na partnerském piistupu
s respektovanim individuality, postoji, rozhodnuti o zplsobu zivota. Pfi feSeni
problémt podporuje pracovnik klientovi kompetence samostatnosti a odpovédnosti.
Sluzba je ptizptisobena potfebam uzivatelii, na kterych se pracovnik klienta v pocatku
hovoru zepta a spolecné si vyjasni ptedstavu, jak by pomoc méla vypadat. Vychodiska

prace vystihuje lidska diistojnost, ucta k ¢loveku a tolerance odlisnosti (41).
14.1 Klientela béZnych LD

Linka davéry zajistuje kvalifikovanou pomoc klientim v tisni. Pomaha vSem

skupinam lidi, ktefi se ocitaji v situacich, s nimiz si nevi rady (44).

Poslanim sluzby telefonické krizové pomoci je pomoci vSem, ktefi se ocitaji
Vv situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota a nemaji nikoho ve svém okoli, na koho by se
mohli obratit. Nékdy predstavuje telefon jedinou moznost kontaktu v tisni nebo
osameélosti. Prioritnimi cili sluZby je stabilizace klienta vyuZitim bezpecného, vstiicného
a pfitom nezavazného kontaktu a pomoci klientovi zptehlednit a strukturovat jeho

prozivani a snizit nebezpeci prohloubeni (52).

Dle statistik z minulého roku z Linky davéry Arkada v Pisku (52) stoupa pocet
hovori a rozbéhlo se vyuzivani internetového poradenstvi. Klienti volaji nejcastéji
S osobnimi, rodinnymi a partnerskymi problémy. Vzrostl pocet testovacich hovort.
Mezi dalsi typy problému pattily sexudlni, socialné pravni, s problematikou nasili,

zavislosti a vychovné.

Poslanim sluzby je pomoci vSem, ktefi se ocitaji v situaci ohroZeni zdravi nebo

Zivota a nemaji nikoho ve svém okoli, na koho by se mohli obratit. Cilova skupina tvofi
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vSechny veékové kategorie, déti, mladez dospéli i seniofi (52). Prace na lince divéry se
dotyka vseho, co je shodné se stavy tisné a bezradnosti. Nemusi to byt vzdy krize, ¢asto

se jedna o lidské starosti, obavy, zlosti a smutné udalosti (25).

LD pracuji na principech TKI a zaji$§t'uji stanovené cile, které lze d€lit podle

¢asového hlediska klientova problému na:

e aktudlni cil — stabilizace klientova stavu, prace semocemi, snizeni

nebezpeci, uklidnéni situace.

e perspektivni cil — propracovani blizké budoucnosti, nasmérovani klienta na

mozné feSeni, vhodné zmény (25).

Na LD se poskytuje podpora, obnovuje se nadéje, povzbuzeni, ziskani ztracené
jistoty, rad a informaci. Spole¢nym rozhovorem se klientim poméaha v rozumovém

uchopent jejich problému, orientaci v ném, redukci nebezpeci a napéti (25).
1.4.2 Problematické typy klientii béZnych LD

Jeden z principli prace sobtiznymi ¢i rizikovymi klienty (jez se nachazi
naptiklad v panice, odporu, depresi, Vriziku suicidia, atd.) spociva v nabidce

empatického, ale zaroven neutralniho dialogu (50).

Klient se postavi do odporu, pokud udéla terapeut krok, ktery posuzuje klient
jako ohrozujici. Odporem ochranuje svoje ego pred piijetim nezadouciho nebo
nebezpeného impulsu (14). Jedna se naptiklad o nedorozuméni mezi pracovnikem
a klientem, terapeut klienta mize Spatné€ pochopit nebo klient neni pfipraven pro zménu

¢i jen dostate¢né pracovnika neposloucha (47).

Poradensky proces u depresivniho klienta vyzaduje opatrnost, terapeut nema byt
na klienta moc rychly, aby nebyl odrazen. Je potieba piizplisobit tempo feci, nema znit
pasivné jako klientovo. Jako vyhru Ize povazovat motivovani klienta do normalnich
dennich aktivit. Terapeut s nim muiZe pracovat na dennim harmonogramu, jenz bude
klient dodrzovat. Nezbytnd soucéast komunikace je pochvala, kterd musi ptichézet Casto

a promyslen¢ (14).
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Prace s klienty se suiciddlnim jednanim se vyznacuje také specifiky. Sebevrazi si
Casto preji pred ukonCenim Zzivota jest€¢ s nc¢kym mluvit (44). Intervence
u sebevrazednych myslenek obsahuje duSevni a citovou podporu, naslouchani, hovor
0 sebevrazdé, introspekci mySlenek, nabizeni alternativ, posilovani pozitivniho
hodnoceni a snizovani psychické bolesti odstranénim stresovych faktorti v okoli (33).
sebevrazda, pokud mé ¢lovek jasnou predstavu, jak se chce zabit. Kdyz si klient neni
Vv néem jisty, Ize ho zviklat a piesveédcit alespont o odlozeni ¢inu. Pokus se nema

rozmlouvat nebo bagatelizovat (44).

Na LD se konzultanti setkavaji s problémem opakovanych, chronickych hovort.
Byvaji to 1idé volajici na LD opakovang, bez zjevného diivodu, mnohdy si své zakazky
vymysleji, ¢imz ztraci divéru pracovnikll (44). Divody chronického volani mohou byt
dlouhodoba krize klientd nebo volaji klienti, kteti jsou celkové kiehci a vyzaduji
stabilizaci. Do této skupiny spadaji lidé, jez jsou napiiklad kvili svému onemocnéni ¢i
osobnosti labiln€j§i a snazi se nalézt n¢jakou jistotu, podporu. Kdyz se opakované
telefonaty protdhnou do mnohaletych dennodennich hovorl, stdvaji se tématem pro
supervizi a vedou se nekonecné diskuze, zda je na LD misto pro takové volajici (51).
Préce, ktera sméfuje do hlouby v jakékoli pomahajici profesi vyvolava osobni pocity,
rozruSeni, hnév nebo nestésti (19). Hlavni postup spociva ve stanoveni jasnych metod
prace a dodrZovani hranic tymu. Dlouhodobym klientim se doporucuje vénovat

optimalni ¢as a snazit se pro n¢ ud¢lat to, co je v silach pracovniki (50).
1.4.3 Klientela specializované linky pro obchodované osoby

Mechanizmy konzultace na lince se lisi podle typi hovord. Volajici klientelu
zatazuje La Strada Moldavie do 4 skupin. Potencionalni migranti shangjici informace
0 bezpecném vycestovani, dale osoby, ktefi v zahrani¢i jiz jsou a potiebujici informace
0 legalizaci pobytu, obchodované osoby i se svymi piibuznymi a profesionalni skupiny
tvofici odbornou vefejnost (41). La Strada CR rozdéluje volajici klientelu podle
zakdzky na primarni prevenci, sekundarni a tercidrni prevenci a tfeti skupinou jsou

,,dalsi“ hovory (15).

38



Primarni prevence vychazi z pfedpokladu, ze informovany ¢loveék se umi branit
a neni snadnou obéti vykoftistovani. Zakladnim kamenem prevence jsou informace. Pro
prevencni aktivity je klicovy princip empowermentu a dodrzovani lidskych prav.
Smyslem prevence neni vymlouvat lidem cestovani ¢i praci v sexbyznysu, ale
poskytnuti kvalitnich informaci a podpory volajicim, aby mohli ucinit uvazené,
informované a svobodné rozhodnuti (2). Jak uvedla vedouci linky La Strada (15):
»INejvetsi zajem v této oblasti kontaktii je o overeni agentur, kdy se praxe vedeni
prehledu rizikovych agentur pozitivné odrazilo, a to ze zpétnych vazeb kontaktujicich.
Dalsi témata volani byly cesty do ciziny (turistika, prdace, nabidka prace po kratké
znamosti).“ Ohrozenou skupinou jsou mladi dospivajici, ktefi jsou zneuziti pfi
vycestovani za praci do ciziny (48). Pozice détské obéti je pozici totdlniho Utlumu
S rezignaci na zménu situace. Dité se s ob¢ti identifikuje a miize se stat opakovanou

obéti komeréniho sexualniho zneuzivani (49).

Sekundarni a terciarni prevenci tvoii kontakty s cilovou skupinou organizace,
coz jsou osoby obchodované a vykofistované, potencionalné¢ obchodované osoby
a osoby jim blizké (15). V hovorech se fesi, odkud osoba vola, jestli je pro ni bezpecné
sn¢kym hovofit. Mapuje se psychosomaticky stav, soucasnd situace a potieby
volajicitho. Provadi se identifikace klienta pro zjisténi, zda spadd do skupiny
obchodovanych osob. Screaning zohlediiuje vSechny formy obchodu s lidmi. Otazky
zjistuji, zda nedoslo k nuceni k praci, odebrani ¢i zadrzovani dokladi ¢i dokumenti,
nevyplaceni mzdy, kontrole pohybu, ublizovani, vyhrozovani, pracovani za
nedustojnych podminek a porusovani prav (31). Dale se zjistuje zivotni styl klientd —
zda neberou drogy a jejich ocekavani. Posledni fazi v hovoru byvaji dohody mezi
klientem a konzultantem zastupujicim organizaci (24). Pracovnik by mél dohodnout
s klientem dalsi kontakt nebo navrhnout, jak se bude kontakt udrzovat. ZjiSt'uje, zda
muze klientovi volat zpét, nebo mu predava kontakt na neptetrzity telefon (41). Osobam
z okoli potencidlné obchodovanych osob se poskytuji informace o sluzbach organizace
a zékladni telefonické poradenstvi souvisejici s rozdilem mezi nucenou a dobrovolnou

prostituci a s vniméanim a akceptaci prostituce jako prace (15).
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Kontakty v kategorii dalSich hovori tvoii pfevazné pracovni problematika
aproblémy stim spojené (ztrata dokladl, nelegalnost pobytl, deportace, zadosti
0 zprostfedkovani ndvratu do zemé& piivodu, vyhroZovani ze strany zaméstnavateld,
nevyplaceni mzdy). Druhou ¢ast tvoii hovory z oblasti domaciho nasili, ob¢ansko
pravni problematiky, komunikace s policii ¢i institucemi, ochrany proti trestnym ¢iniim
(vyhrozovéni, apod.), adekvatni nabidky socialnich sluzeb v CR vzhledem ke
konzultovanym potfebam. Oproti minulému roku doslo k dvojnadsobnému nariistu poctu
kontaktd na cizojazy¢né lince. Celkové za rok 2009 tvoftilo skupinu ,,dal$i* 234 hovort,
z toho 178 hovora bylo cizojazyénych. V grafu je vidét pievaha cizineckych hovort

v

oproti ostatnim kategoriim ve skuping ,,dalsi* (15).

Graf 1: Hovory ve skupiné ,,dal$i*

25

pocet hovoru

Zdroj: (2)

Cizinci jsou vystaveni také znacnému riziku obchodu s lidmi. Organizovany
zlo¢in vyuziva Spatné kontrolovatelného volného pohybu pies hranice velké casti zemi
Evropské unie (48). Cizinci byvaji Casto v zemi ilegalné, a proto jim strach z deportace
brani v pozaddani o pomoc (33). Pokud se v cizinecké problematice objevi pfi

identifikaci vice druhti vykofist'ovéni, spada cizinec do cilové skupiny organizace (40).
1.4.4 Akutni situace na specializované lince

Konzultanti na lince se mohou setkat s hovory, kde je potieba feSit nejprve

aktualni situaci klienti. Volajici se mohou nachézet v krizi zpiisobenou nastalou situaci,
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nebo mohou byt vystaveni redlnému nebezpeci, kdy je ohrozeno jejich bezpeci a zdravi.
Klient se mize nachéazet v rizikovém prostiedi nebo volat, Ze je na utéku pted pachateli
(24). Krize mohou také obsahovat témata psychické destabilizace, sebevrazd, pomoc
ateSeni unosu, zavaznych zdravotnich problémi, zadrzeni policii, pomoc pfi

vysvobozeni klientky ze zajeti (15).

La Strada Moldavie popisuje, ze volajici byva v Soku, ma pocity viny. Byva
zmateny a psychicky rozhozeny z toho, co se déje. Casto je zanedbany a nema zajistény

zékladni potfeby. Tyto faktory brani jasnému vyjadieni problému a odpovédim (41).

Pti akutnich hovorech se doporucuje pracovnikovi zaujmout stabilni polohu,
ktera napomaha pocitu jistoty a pomaha drzet hovor pod kontrolou. Konzultanti maji
védét, co mohou nabidnout a jaka jsou praktickd doporueni. Pfi zjiStovani
bezprostfedni situace se mapuje, odkud klient vola, zda neni zranén ¢i pfimo ohroZen na
zivoté. Pokud je uvéznén, pldnuje se snim moznost utéku nebo vysvobozeni
bezpecnostnimi sbory (24). Odbornik na specializované lince aplikuje schopnost
vyhodnocovani situace a rozhodnuti, jakou alternativu podporu a intervence zvolit.
Poskytne klientovi intervencni plan o moZnostech pomoci. Sdéli volajicimu 1 rizika,

ktera pti pomoci mohou vzniknout (41).
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2. Cile prace
Zjistit specifika telefonni krizové intervence v problematice obchodu s lidmi
Dilc¢i cile

1) Porovnat ptedpoklady pracovnika pro specializovanou telefonni krizovou intervenci

s béznou telefonni krizovou intervenci fungujici pro celou populaci
2) Zmapovat postupy prace v ramci telefonni krizové intervence

3) Zmapovat postupy prace v ramci internetového poradenstvi

Hypotézy budou vzhledem k vybranému typu vyzkumu stanoveny v zavéru préce.
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3. Metodika

3.1 Metodicky postup

Vzhledem kuvedenym cilim prace byl vyuzit kvalitativni vyzkum. Ten se
vyznacuje pruznym, nestrukturovanym charakterem a zkouma chovéani lidi, vzajemné
vztahy a chod organizace (43). Kvalitativni vyzkum je popisovan jako proces hledani
porozuméni a vytvari komplexni obraz daného problému. Vyhodou kvalitativniho
zkoumani je ziskani hloubkového popisu piipadi. Vyznacuje se stanovenym tématem
vyzkumu a specifikovanym zkoumanym problémem. Vyzkumné strategie a pouzité
metody vyhledavaji a objastiuji jakékoli informace, které pomdhaji osvétlit cile
vyzkumu (20).

Kvalitativni metody odkryvaji detailnéj$i informace, zabyva se zkuSenostmi
dotazovanych s danym jevem (43). Vyzkumna Ccinnost je proces interakce mezi
vyzkumnikem a pfedmétem jeho vyzkumu, se kterym ziskavéa, interpretuje a analyzuje
data (36). Analyzou sbéru dat se zmapuji informace o realité. Pii kvalitativni analyze
vysledkti dochazi ke zpracovani dat smysluplnym a systematickym zplsobem.
Interpretace odhaluje pravidelnosti, spole¢né znaky vyzkumu, kvality, vztahy a zjist'uji

se nazory dotazovanych (20).

Data ziskala autorka metodou dotazovani. Jako technika sbéru byl vybran
polostrukturovany rozhovor s otevienymi otdzkami. Jedna se o techniku terénniho sbéru
informaci pfi pfimé interakci tazatele s respondentem. Tento typ rozhovoru se pouziva,
kdyz je potfeba minimalizovat variaci otdzek kladenych dotazovanému, umoziuje
redukovat vyrazné strukturni odchylky v jednotlivych rozhovorech. Otazky se
v kvalitativnim rozhovoru stanovuji jako oteviené, neutrdlni, citlivé, jasné a nemaji
vnucovat ur€ité odpovedi. Oteviené otazky umoznuji respondentovi volné popsat svoje
subjektivni pohledy a ndzory (20). Rozhovor vyZaduje koncentraci, interpersonalni
porozuméni, zvladnuti socidlnich dovednosti a schopnost pozorovat. Polostrukturovany
schéma otazek ¢i okruhl. Pfesto je mozné, aby si tazatel otazky upravoval ¢i

usmérnoval pii jednotlivych rozhovorech (36). Navod otazek v rozhovoru je umoznuje
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provést vice strukturované a ulehcuje tak jejich srovnani. Jednotlivé odpovédi se snaze

piepisuji, protoze se ve stanovenych okruzich dobfe lokalizuji.

Nez zapocal sbér dat polostrukturovanymi rozhovory, byl proveden u dvou
pracovnikt linky pfedvyzkum, kterym autorka otestovala srozumitelnost a smysluplnost

otazek.

Rozhovor trval piiblizné¢ hodinu a sestdval ze dvou okruhli. V ramci prvniho
okruhu se zjistovalo obecné fungovani linky, postupy prace na lince, vyhody a
nevyhody TKI, internetové poradenstvi a volajici klientela. Ve druhém okruhu byly
otazky sméfovany na pracovniky a jejich rozhodnuti pro praci na LD, na jejich vycvik
¢i Skoleni, supervizi, tym a pfredavani informaci ohledn¢ klientii. Pfesna struktura

okruhil v rozhovoru viz piiloha €. 2.

Zvlastni pozornost je tfeba vénovat zacatku rozhovoru, kdy se prolamuji
psychické bariéry a zajistuje se souhlas se zvukovym zdznamem (20). Zvukovy zdznam
zaznamenava obsah rozhovoru pro analyzu a zajistuje kontrolu validity. Je nestranny,
autenticky a umoznuje doslovnou transkripci ziskanych dat (36). Pokud dotazovany
souhlasil, byl pofizovan zvukovy zaznam rozhovoru, jinak byl rozhovor zapisovan do
zaznamového archu. Data byla zaznamenana doslovnou transkripci rozhovort. Autorka
postupovala zplisobem piepsani mluveného projevu. Pfi transkripci se soustfed’ovala na
zachyceni obsahové-tématické roviny a redukovala méné podstatné. Pfi vyhodnoceni
vysledkli se snazila zachytit zajimava data, ktera slouzi k porovnani vyzkumnych
souborti a zachycuji rozdily. Jak uvadi Strauss a Corbinova (43), vystupem prace
mohou byt nové formulované hypotézy, nové teorie nebo rozhodnuti. Zavérem této

préce jsou navrhy operacnich hypotéz, které je vhodné dale zkoumat a ovétovat.
3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor obsahoval dvé skupiny respondenti - pracovniki,
poskytujicich sluzbu telefonni krizové intervence. Pro vétSi prehlednost budou

nazyvany pismeny A a B.
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Soubor A tvofi prvni skupinu Ccitajici 10 pracovnic, které pracuji na
specializované lince, zaméfené na obchod s lidmi. Jednalo se o Sesticlenny tym
pracovnic specializované INFO linky La Strada (dale jen LS) a tfech byvalych
pracovnic linky. Jeden rozhovor poskytla Charita Ceska republika, kterd provozuje
ve svém projektu pro obchodované osoby linku Magdala. Vybérovy soubor tvoril 2
pracovisté a byl roven cilovému souboru. Autorka zjistovala emailovym dotazem, zda
méa nékterd ze specializovanych linek ¢&i organizaci v CR za cilovou skupinu
obchodované osoby. Zadna jina organizace tuto sluzbu pro obchodované osoby

neposkytuje.

Soubor B ptedstavuje druhou skupinu 10 pracovnic, poskytujicich telefonni
krizovou intervenci $iroké populaci. Tvofily ji konzultantky z vybranych linek dtvéry.
Vybérovy soubor cital 6 zafizeni, které byly vybrany ndhodnym vybérem. Jednalo se
o linky divéry v Praze, Pisku, Liberci, Plzni a Ceskych Budgjovicich. Autorka oslovila
piseckou linku duvéry, kterou zajistuje socialné psychologické centrum Arkada.
Rozhovor poskytlo 5 pracovnic. Dvé pracovnice byly ze dvou prazskych linek divéry -
z linky, kterou zfizuje SOS centrum Diakonie a z linky CSSP, kterou zajiStuje Centrum
socialnich sluzeb Praha. Zbyvajici pocet tvorily zastupkyné z linek v Liberci, Plzni
a Ceskych Budgjovicich.

O ziskani dat pozadala autorka celkem 8 pracovist. Ze souboru A se jednalo
o0 organizaci La Strada s 9 respondenty a Charitu s 1 pracovnikem projektu Magdala.
V souboru B bylo osloveno 6 zafizeni. V organizaci Arkada poskytlo rozhovor 5

respondentti, zbylych 5 bylo z rozdilnych pracovist.

Vyzkum probihal od mésice biezna do poloviny €ervna v pracovnim prostiedi
respondentl. Rozhovory byly provddény se schvalenim vedoucich pracovniki. Pro
zachovdni anonymity pracovnic nejsou vybrané vysledky vyhodnocovany

diferencované podle organizace zajist'ujici LD.
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4. Vysledky

Kapitolu vysledki tvoti zajimavé odpovédi 20 respondentek rozdélenych na dva
cilové soubory. Oba soubory byly definovany v piedchozi kapitole. Pfi analyze
vysledkl bylo ponechano toto rozdéleni a soubory jsou popisovany uréenymi pismeny.
Autorka se rozhodla vysledky neclenit na jednotlivé oddily, ale prezentovat vSechna
data dohromady. Domniva se, Ze to snaze rozkryje rozdily mezi danymi soubory. Data
zachovavaji strukturu okruhti z rozhovoru. Ve vysledcich byly pouzity grafy a tabulky,
aby bylo velké mnozstvi dat prehlednéjsi. Pro zajimavost uvedla autorka autentické

citace pracovnic, které jsou pfinosné a shrnuji danou problematiku.
4.1 Prvni okruh — prace na lince, techniky a postupy

Obecné fungovani LD a jeji dostupnost:

Tabulka 2: Obecné fungovani a dostupnost béZnych (soubor B) i specializovanych
linek (soubor A)

Moznost dalSiho Zpétné volani
LD BEZNA Provoz volajiciho klientiim

ANO - 2 ¢isla, vecer 2
nonstop pracovnici. NE, pouze zachranka.

LD CSSP

nostop,
skype od
LD Liberec 7:00-22:00

po-pa 9:00-  ANO, 4 telefony s jinymi ANO, pouze na
Linka Diakonie 20:00 operatory. pozadani 15 minut.
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LD Moznost dalSiho Zpétné volani
SPECIFICKA Provoz volajiciho klientiim

ANO, vzkaz na
zaznamniku s odkazem na ~ NE, pouze na pfani
Linka Magdala nonstop jinou linku. klienta.
zdroj: Vlastni vyzkum

V tabulce 2 jsou prezentovana data z n€kolika otazek. Uvadi se pod jednotlivymi
pracovisti z toho divodu, aby byly patrné souvislosti s dalSimi otazkami pro celkovou

analyzu.
Provoz linek

Vétsina linek funguje s neomezenou ¢asovou dostupnosti. Zbylé jsou ohrani¢ené
casem. La Strada ma linku ohranic¢enou vcetné ¢asové dostupnosti jesté i vybranymi

dny. Ve stfedu od 16:00-18:00 a je nabizena cizincim.

MoZnost dovolani se dalSiho klienta pii obsazené lince

Tabulka 2 téz zobrazuje, zda se mize na LD dovolat dalsi klient, pokud ma
pracovnice hovor. Polovina pracovist odpovédéla kladn€. Na sluzbé byva jeden

pracovnik a nemusi tedy hovor vzdy zvednout. Jak zvedani vypada, je uvedeno v citaci:

wZvednu to, kdyz hovor, ktery vedu, je jiz dlouhy a spéje ke konci. S Klientem se
rozloucim s tim, Ze mi vola dalsi klient, nebo se s klientem domluvim a poprosim ho, at

pocka, Ze zjistim, zda neni hovor naléhavy.*

Pokud neni hovor zvednut, ozve se zaznamnik. Kdy neni vhodné brat druhy

hovor, popisuje jedna z pracovnic:

~Pokud zvoni dalsi telefon a ja mam hovor, snazim se ho vzdy vzit. Zalezi ale na
naléhavosti hovoru, ktery vedu — pokud je akutni, nebo je v pocatecni 3minutove fazi,
ktera je klicova pro zapoceti hovoru, tak zvonmici telefon nevezmu. Problém byva u

tezkeho hovoru, kdy miize druhé zvomeni rusit. Pracovnik miiZze odejit z mistnosti.
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je to obtiznejsi.
Zpétné volani klientim

Posledni bod tabulky 2 - zpétné volani klientim, zodpovidal otazku zjistujici
dostupnost sluzby pro klienty. Z celkového poctu organizaci uvedly 2 striktné, ze zpét
klientim nevolaji. Ostatni linky maji stanoveno zpétné volani pouze ve vyjimecnych
definovanych piipadech. Jedna z organizaci ze souboru A uvedla, Ze volaji klientim
Casto. Nabizeji ho jiz v pocatku hovoru, pokud nema klient dostatecny kredit. Dale
volaji na vzkazy v memoboxu, nebo pii dalSich hovorech s klientem po konzultaci

s kolegou. Nékteré pracovnice organizace uvedly i1 své nazory:

~Myslim, Ze bychom prave méli fungovat jako neplacend linka, proto se snazime

volat zpét, pracovnik se ma zeptat.*

wRekla bych tak 75 % hovorii voldme nazpét. Nékdy je potieba konzultovat
pripad s kolegyni. Pokud se jedna o nasi cilovou skupinu, vidy kontaktujeme pri dalsim
hovoru klienta my, abychom provedli identifikacni hovor nebo si domluvili osobni
schiizku. Domlouvame si napviklad presny Ccas, kdy zavolame, aby byl klient u

telefonu...«
Platba za sluzbu

VSechny organizace poskytuji sluzbu bezplatné, ale klient plati hovorné. Platba
je podle operatora, kterého klient ma. Linka SOS centra Diakonie mé vice cisel

S riznymi operatory.
Duivod, pro¢ neni volani bezplatné, uvedla jedna konzultantka:

»Kdyz byla linka zadarmo, byla hodné zneuzivana, tohle zneuziti snizuje.
Pracovnice souboru A sdélila nové plany organizace se zavedenim bezplatné linky:

w~Mame bezny tarif, mozna to snizuje dostupnost. Chceme zvysit kontakty
pouzivanim sluzby bezplatnych hovorii formou skype a bezplatného cisla 0800, které

‘

mame jiz dojednano.
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Tabulka 3: Uverejnéni kontaktli na organizace a linku

LD BEZNA (soubor B) Uvefejnény kontakt

LD Centra socidlnich ~ Magistrat se stard o Sifeni letakii a tiskovych zprav. Pokud
sluzeb Praha novinafi pfijdou sami, potom je medializace, jinak se ned¢la.

Web, letacky, jiné okresni organizace, poradny a UP. Letdky

LD Liberec na dopravnich prostiedcich.

Nema zadné letacky, sluzba neni registrovana, ale zistava
LD SOS centra Diakonie linkou krizového centra.

LD SPECIFICKA
soubor A Uverejnény kontakt

Internet, terén v ramci projektu, leticky po celé CR pies
Charitu, kontakt distribuuje Ministerstvo vnitra, policie,
Linka Magdala Charita  dalsi subjekty-socialni pracovnici, urady, cirkve, 1ékafi.
zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka popisuje uvedené odpovédi z obou soubort a shrnuje, kde je na jejich

organizace uvetejnén kontakt.

Nazory pracovnikii na celkovou dostupnost poskytované sluzby klientiim

Jedna respondentka souboru A hodnoti dostupnost kladné. Zbylé Pracovnice
souboru A zastdvaji nazory, ze dostupnost je dana tim, jak se klienti dostavaji ke
kontaktu. Negativné ji hodnoti polovina dotazovanych, z divodu nedostate¢ného Siteni
kontaktd, ¢asové ohranicenosti linky a nefungujici medializace. Shrnujici odpovédi

pracovnikii:

,, Myslim, ze by se mohly vytisknout letaky a davat je do organizaci, k doktorim,

na urady a do skol. Drive byla prevence na objednavku, nyni se nedela. Méla by se
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delat zadarmo a na vsech Skolach. Meély by se vice proskolovat urednice a veskeri

pracovnici, kteri by mohli s obchodovanou osobou prijit do styku. “

»Klient se vétsinou musi sam dostat ke kontaktu, organizaci neni tolik. Napada
mé, kdyz kontaktuje klient jakoukoli linku nebo organizaci s pribeéhem, kde je néjaké
porusovani prav, méla by ho umet spravné odkdzat. K tomu je potieba, aby mély

organizace dobre zpracovany sité a mozna by prispélo i vice medializovani. *
Nazor pracovnice na problém se srozumitelnosti:

,,Sebeidentifikaci udeld maloktera obchodovand osoba. Klienti maji zkreslené
nebo Spatné informace o nasich sluzbach. Takze se setkavame se zakazkami, které

nemiizeme ze zakona obsahnout.

U souboru B zastava vSech 10 pracovnic nazor, ze jejich linka je dostupna.
Uvadgji, ze je to z diivodu: dobrého Sifeni kontaktd, dlouholetému fungovani, znamosti,

snadné dostupnosti.

Registrace LD podle zakona o socialnich sluzbach jako sluzby telefonni krizové

pomoci

Graf 2: Registrace sluzby

Mano

Hne

organzace

ano

ne

zdroj: Vlastni vyzkum
V grafu 2 je popsano, kolik pracovist ma linku zaregistrovanou jako sluzbu

telefonni krizové pomoci. Jedna se o 6 organizaci. Zbylé 2 organizace nemaji linku jako
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samostatnou sluzbu, ale provozuji ji pod jinou zaregistrovanou sluzbou — pod krizovou

pomoci nebo odbornym socidlnim poradenstvim.

,,Nechceme registraci linky, nejsme velkd organizace, abychom méli

zaregistrované k nasim 3 sluzbam jeste TKI.“

Standardy kvality sluzeb

Registrace sluzby pfinaSi povinnost vypracovat na linku standardy kvality
sluZzeb. Z celkového poctu 6 zaregistrovanych organizaci jich ma vétSina standardy
zpracovany a jedno pracovisté na nich pracuje. Organizace se setkaly s problémy

zasazeni sluzby do kritérii — napft. jim neslo vytvorit jednani se zdjemcem o sluzbu.

Pracovnice uvedla svoje pocity: ,,Mam pocit, Ze to dost zdrZuje od samotné

prdce s klientem.

Autorka zjistovala, jaky maji respondentky nazor na oznamovaci povinnost.

Odpovédi byly kategorizovany do 3 skupin na: pozitivni, negativni a neutralni.

Graf 3: Nahled pracovnikii na oznamovaci povinnost

i
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E 6 B neutralni

Q
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S 4 H pozitivia

D-‘ . .
2 B negativin

0

soubor A

soubor B

zdroj: Vlastni vyzkum

Graf 3 znazornuje odpovédi souboru A, kde ji 3 pracovnice vidi jako problém,

prekazku jejich prace, odrazeni klientely. Neutrdlni nazor zastavaji 4 pracovnice, které
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si nejsou jisté, co to pro n¢ znamena a jaké jsou postupy prace. Zbylé 3 vidi povinnost

nahlasit TC pozitivné, jedna se o sluzebné nejmladsi konzultantky.
Ptinosné posttehy tazatelek:

wKazdy linkar se ji podle mé obavd, nikdo s tim nechce mit nic spolecného.
Mozna ze zameérné dalsi podrobnosti nezjistuji. Ja se také drive na lince ditvery neptala
kde, kdo... coz je klientiim prijemnéjsi a tolik je to neodradi. Ale nékdy je potreba se
cilové klientely trochu vyptat. Musim se ptat, abych mohla provést identifikaci
obchodované osoby. Sice nechci jména a detaily, ale méla bych klientku/ta informovat,

pokud bude konkrétni, coz muze vést k nediivere.”

wtalo se to u emailii, kdy jsme dostali nekonkrétni informace, ze v néjakém
klubu pracuje nezletild prostitutka a v odpoveédi jsme klientovi mimo jiného napsali, Ze
Jje novd oznamovaci povinnost jak pro ného, tak pro nds. Presto je v zdkoné slivko, Ze se
ty info musim dozvedet hodnovérnym zpiisobem, coz je sporné, co to presné je, proto si

tim nejsem dost jistd “

V souboru B ma 7 pracovnikll pozitvni nazor a 3 negativni. Pozitivni nazor je
zaloZen na jasném postupu, co maji délat a na jejich nazoru, Ze je to spravny postup a
nevadi jim to. Negativni nazory maji pracovnici ztoho davodu, ze je to moc
problematické, nejednd se o vérohodné informace a je tam problém se souhlasem

klienta.
Jeden z negativnich nazoru:

»LD neslouzi k tahani informaci z lidi.*

Informovanost pracovniki o tom, co vSe se oznamuje

V souboru A si nebyly pouze 2 pracovnice z celkového poctu zcela jisty vyctem
toho, co se oznamuje. O zafazeni trestného ¢inu obchodu s lidmi do oznamovaci
povinnosti védely vSechny. Ze souboru B vyjmenovalo 9 pracovnic, co se ma
oznamovat a 7 nevédélo o oznamovani OSL. Sd¢lily nézor, Ze by je o zméné méla

informovat specializovana linka na danou problematiku.
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wLinka nemd ohranicenou cilovou skupinu, je pro celou populaci, takze

oznamovaci povinnost tady muze byt u vseho. Zneuzivani déti-to se musi nahlasit, pokud

k tomu jiz doslo, dochdzi nebo k tomu md teprve dojit. Zndsilnéni se hldsi pouze

chystané, probéhnuté se jiz nehlasi. Trestné ciny-vrazda a OSL se hlasi po i pred.*

Otazka na co je pfi praci kladen diiraz, jakymi hodnotami se pracovnici Fidi

Tabulka 4: Srovnani ¢im se pracovnice pri praci s klienty na lince Fidi

Soubor A

Soubor B

toleranci

lidskymi pravy klientt
svobodnou volbou klienta
identifikaci obchodované osoby
zmapovanim situace

bezpecim klienta

zékonem

minimalizovanim sebeprojekce
vzdy poskytnout informace
neabolicionismem

informovanim o organizaci
zdroj: Vlastni vyzkum

divérnosti

profesionalitou

autonomii klienta
anonymitou

zakazkou klienta

emocemi a pocity klienta
telefonni krizovou intervenci
podporou a motivaci
individudlnim pfistupem
respektem

nabidkou opakovaného kontaktu

Vsechna data, ktera byla na otdzku ziskdna, jsou zaznamenana do tabulky 4.

Tazatelky obou souborti se shodly v péti udanych principech. Zbytek odpovéedi

vykazuje rozdilnosti.

Vétsina pracovnic tvorici soubor A popisovala, Ze se pii praci fidi hodnotami

organizace, zakony, lidskymi pravy klientl a snazi se minimalizovat ovliviiovani

hovoru. Byl uvadén i1 diraz na bezpeci klinetli a mapovani situace pii hovoru a zjisténi

signalti obchodu s lidmi.
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Druhy soubor B popisuje spise obecné postupy a principy prace s klientem. Jsou
uvedeny ¢asti odpovédi dvou z nich:
~Kazdy poradce ma svuj individualni Zebricek hodnot.

, Kdybych to meéla shrnout nejak obecne, rekla bych, zZe se ridime zdsadami
telefonicke krizové intervence a etickym kodexem socidlnich pracovnikii. Na prvnim

‘

misté je klient a jeho zakazka — od toho se vse odviji.*

Internetova pomoc:

VyuZiti internetového poradenstvi

V Souboru A vyuziva internetové poradenstvi 1 organizace ze dvou.

Z celkového poctu 6 pracovist’ souboru B jich 5 vyuziva internetového poradenstvi.

Postup prace s emailem v organizaci

Otazky zjistovaly, zda je internetové poradenstvi naplni prace vSech pracovnikli
v organizaci a zda maji pracovnici specidlni vycvik na internetové poradenstvi.
Pracovnice popisovaly, jak se na pracovisti postupuje pii odpovédi na emailovy dotaz a
zda d€laji intervizi emaildl.

V souboru A patii emailové poradenstvi do naplné prace vSech pracovniki
linky. Zadné specifické $koleni tym nema. Emaily tiidi do $ablon pro vétsi pehlednost
na primarni, sekundarni a ostatni skupiny — podle statistik. Postup odpovédi je zjistit,
0 jaky problém se jedna. Odpovida kompetentni pracovnik. Pracovnice Vv socialnich
sluzbach odpovidd pouze na maily primédrni prevence. Organizace ma piesné dany
postup, co ma email obsahovat - osloveni, podékovani za divéru a piedstaveni
organizace, cilové klientely a sluzeb. Poté nésleduje odpovéd’ na zakazku s ptfiloZzenim
ptiloh, které mohou obsahovat kontakty ¢i rtizné informace podle zakézky. Na konci se

nachazi nabidka opétovného kontaktovani v piipad¢ dal§iho dotazu a nejasnosti na
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email ¢i linku a jeji Casova dostupnost. Pracovnice odpovidaji samostatné nebo se
mohou inspirovat z jiz zodpovézenych emaili. Pokud je potieba, probiha konzultace.
Odpoveéd’ na email je pro kontrolu ulozena a zapsana do statistik. Maily se tfidi a po

Case se n¢které vymazavaji.

Z 5 organizaci souboru B jsou 2, kde nemaji pracovnici zadné specialni Skoleni
pro praci s emaily, kterou maji v naplni prace. Ve zbylych 3 zafizenich patii internetové
poradenstvi do ndpln¢ prace téch pracovnikii, ktefi maji specidlni Skoleni. Emaily
netfidi zadné pracovisté. Odpovida pracovnik, ktery vybird postu. Intervizi kazdé
odpovédi pofizuji 4 pracovisté, jedna se o konzultace skolegy majici Skoleni
vV internetovém poradenstvi. Casové rozmezi na odpovéd’ se rtizni od 2-7 dnil. Viechny
organizace provadi zapis do statistik, nékteré email jeste vytisknou a zafadi do psanych
zapisu.

Sdéleni jedné z pracovnic souboru B:

»Internetové poradenstvi je odlisné od telefonniho, a proto by mél mit kazdy, kdo

na ném pracuje, specialni skoleni.*

Preference kontaktu

V souboru A preferuje 6 pracovnic emailovou komunikaci pied linkou.
Dtvodem je vice ¢asu na rozmysleni a konzultaci odpovédi, neni tolik stresujici a je
bezpecng;si.

V souboru B ma 7 pracovnic rad&ji telefonni intervenci, z divodu vétsi
dynamiky pfi hovoru, zachyceni emoci a moZnosti se doptavat.

Odpoved’ respondenta ze souboru A:

wPreferuji vice email, protoze si mohu odpoved rozmyslet a poradit se
S kolegynémi. Emaily mivaji jasné znéni zakdzky a vétsinou zadaji klienti o informace ci

kontakty.
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Vyuzivani sluZeb

Graf 4: Nazory pracovniki - na kterou sluZzbu organizace se obrati vice klienti

(absolutni Cetnost)

memail
mlinka

pracovnici

soubor A

souborB

zdroj: Vlastni vyzkum

V grafu 4 jsou zaznamenany nazory dotazovanych na vytizenost jednotlivych
sluzeb intervence v organizaci. Otazka znéla, na kterou sluzbu, email ¢i linku, se podle

nazoru pracovnikll obrati vice klientt.

Z9 c¢lenného souboru A, ktery vyuziva internetovou intervenci, uvedlo 5
pracovnic jako cCastéji kontaktovanou linku. V souboru B se shodl celkovy pocet 9

pracovnic, Ze vice kontaktli ma linka.

Vvhody, nevvhody kontaktu:

Vyhody, nevyhody internetového poradenstvi

Respondentky ze souboru A uvedly vyhody internetového poradenstvi
V bezpecnosti, ziskani klientely, rozmySleni odpovédi, dohledani informaci, konzultaci
s kolegy, moznosti si po sobé email precist a opravit. Neni stresové hektické, stejné

dotazy lze kopirovat z ptedeslych odpovédi. Klient podle pracovnic snaze piekona
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strach se ozvat nez pii ptimém kontaktu na lince. Vyhodou je pro néj zaslani informaci.
Miize napsat kdykoli se mu to hodi — neni omezen dostupnosti, kontakt je zdarma
a naprosto anonymni. ,, Myslim, Ze email vyuziva predevsim primarka, takze je to viastné

zdroven prevence. *

,»LIbl se mi, jak se to u nas propojuje s telefonnim kontaktem. Po predani ustnich

informaci je snaha vzit si na klienta mail a info mu jesté zaslat.

,Zda se mi, Ze je bezpecnéjsi nez kontakt pres linku. Ale oboje jsou jedinou

moznosti, jak se k nam miize klient dostat - je to vstupni brana. “

Nevyhody vidi pracovnice ve vleklosti, ¢asové veétsi narocnosti sestaveni
odpovédi, nedostateCnych informaci o klientovi — snadnéj$i zneuziti kontaktu
pachatelem, nepotvrzeni zakazky, nekonkrétné¢ podanych informaci po nedostate¢né
specifikované zakézce. Email neni spontanni, chybi interakce a ptehled o stavu klienta
a jeho emocich, proto je nedostate¢na podpora klienta. Nevyhodou pro klienta je, Ze na
odpovéd’ musi ¢ekat. Pracovnicim zptisobuje emailovy kontakt u akutnich piipadt vyssi

stres, protoze nevi, kdy je klient/ka na piijmu.

., Pokud je to urgentni, nebo je to problematictéjsi mail, tak je komunikace

osobni schiizka “.

Respondentky ze souboru B uvedly vyhody v neomezené velikosti intervence,
anonymité, lep$i dostupnosti, vy$s$i nizkoprahovosti, vétSim casovém prostoru pro
odpovéd’, rozvrhnuti prace podle sebe, moznosti vracet se k odpovédim a predchozim
emailim v zapisech, vyhledavani navaznych sluzeb a kontakti. Pro nc¢koho je to
pfijatelnéjsi forma pro vyjadfovani, je zdarma.

Jako nevyhody popsaly chybéni dynamiky, vleklejsi praci, narocnost odpovédi a
potiebu doby na rozmysleni a korekci textu (aby nebylo proti nému zneuzito). Kontakt

je podle nich neosobnosti, strohy v poskytnutych informacich a ma vys$i miru zneuziti.

Email ma omezenou dostupnost internetem. Pracovnice n€kdy pouzivaji naucené,
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ucebnicové fraze. Neni zpétna vazba od klienta, chybi reakce, projevené emoce moznost

prace s hlasem a doptavani se.

~Email neni podle mne krizova intervence ale pouze poradenstvi, nelze nekteré

veci zdiiraznit, vypichnout, nevim, zda mi klient dobre rozumel.

Postup prace na LD:

Tabulka 5 : Z ¢eho vychazi pracovnice pri hovoru (absolutni ¢etnost)

Z Eeho vychzi pracovnice
dohromady

Skoleni organizace
interni materidly a postupy 8

Z odborné literatury 1
standardu
etického kodexu
supervize - balintonské skupiny
z informaci a kontaktd z databaze
zdroj: Vlastni vyzkum

N N N

Tabulka 5 prezentuje odpoveédi respondentek ze souboru A i B. ZkuSenosti
uvedly pracovnice osobni, z pfedchozich hovori a z praxe. Ze souboru A uvedly 4

pracovnice, Ze maji vycvik TKI a pii hovorech ho vyuZzivaji.

Co se s klienty pri hovorech resi

Soubor A uvedl, Ze poskytuje informace o trestném ¢inu obchodu s lidmi
a 0 bezpecnostnich tipech pfed vycestovanim, kde jsou mimo jiné rady jak si ovéfit
agenturu prace. Dale poskytuji informace o podminkach prace v zahrani¢i a v CR,
0 pracovni a cizinecké problematice, také informace o organizaci, jejich sluzbach

a sluzbéch jinych organizaci (napft. organizacich pro cizince).
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»Pokud se jedna o primarni prevenci, tak bych rekla, ze poskytujeme predevsim
informace, rady a postupy, co délat, kdyz lidi odjedou do zahranici, nebo se dostanou
do nebezpecné situace. Dale poskytujeme kontakty na vSechny mozné organizace
pomoci a to i v zemich, kam klient odcestuje. Pokud se jednd o sekundarku - tak tam je
a nastinit mozné postupy reseni. Ve skupiné dalsi jsou predevsim cizinci - tam se resi
pracovne pravni problematika. Nerekla bych, Ze klientum nabizime stabilizaci situace,

ventilaci, sdileni, ani krizovy hovor.*
Dalsi nazory pracovnic na poskytovani psychické podpory klientim:

~Predani kontaktii miize klientovi ulevit a navodit pocit bezpeci, zZe je néjaka

moznost reseni. Je to forma pomoci, ujisténi, Ze se miize ozvat i z Ciziny.*

»laké davame psychickou podporu. Klienti chtéji sdilet, Ze se jim tohle stalo, ale

prezili to, je potFeba doporuceni kontaktii na psychology a podporit je.*

Tato otazka podnitila nékteré pracovnice souboru A k popisu prace s cizinci:

,»Cizinci se mohou pro své bariéry, at’ komunikacni, nebo kviili tomu, Ze nevi, jak
to tady chodi, potkat s porusovanim prav. Bud' ze strany klienta, jak oni Fikaji
zprostredkovateli prace, nebo od zaméstnavatele, kteri je casto vykoristuji. Napriklad
jim vezmou doklady se zdminkou legalizace pobytu. Takze objasnujeme postup pri
legalizaci pobytu a riizné veci vyplyvajici z cizineckého zdkona - treba viza. Dadle se
casto resi nevyplacend mzda od zaméstnavatele a co se s tim da deélat. Na to mame moc
dobre vypracovany postup od nasi prdavnicky, je to takovy velky graf - rikame mu
pavouk.*

.Nevolaji lidé pouze z 3. zemi, ale i Bulhari, Rumuni a Litevci. Casto vold jeden
clovek, ktery tlumoci vzkaz pro vice pracovnikii - pozadavky jsou za celou skupinu. Lidé

si napriklad kvali vphodam délaji pasy v EU misto ve 3. zemich piivodu, aby sem mohli

bez pracovniho povoleni a povoleni k pobytu. Resime také navraty do zemi piivodu.*
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Respondentky ze souboru B sdélily, ze pti hovoru poskytuji vécné informace,
které se tykaji kontaktli na dal$i instituce a pracovisté. Nejcastéji davaji kontakty na
rodinné, obcanské poradny, na azylové bydleni a dluhové poradny, psych. ambulance,
specializované LD a komplexni terapie. U strukturovaného hovoru pomahaji klientovi
S orientaci v situaci, uvolnénim emoci a pochopenim toho, co se dé&je. Naptiklad v krizi
mluvi s klientem o tom, jak ji rozumét, pochopit a jak ji zménit. Casto fesi socialng-
pravni problematiku (rozvody, svéfeni déti do péce), drogovou problematiku,

manzelské a partnerské problémy a problémy pii vychové déti.
Zajimavé nazory pracovnice ze souboru B, jez vyplynuly z rozhovoru:

Rekla bych, ze na prvnim misté je vidy ventilace, sdileni a nékdy na konci jsou

vvvvv

»INekdy chtéji klienti poradit jak Fesit situaci - coz nemiiZeme, takZe spise
mapujeme, co se jim nekdy pri Feseni osvedcilo. Informace se tykaji spise znovuobjeveni
schopnosti situaci resit sam, ono to tam nekde je, jen c¢lovek to v tu chvili vitbec nevidi.
Tim, Ze proZije svoje emoce a miize to rozebrat s nekym nezaujatym, se mu reSeni objevi

v predeslych znamych resenich.*

Tabulka 6 : Shrnuti, co se pFi hovoru poskytuje klientovi (absolutni ¢etnost)

Co klientiim poskytuji
dohromady

sdileni, provazeni, ventilace emoci 10
identifikace a postup feseni situace 10
zpétné volani 4
vyjasnéni zakazky 1
vedeni 2

zdroj: Vlastni vyzkum
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Tabulka 6 zaznamenava nazory pracovniklli souboru A a souboru B o tom, co se

nejcastéji klientovi pfi intervenci poskytuje.
Vystihujici odpovéd’ nékterych pracovnic souboru A:

»Rozdeluji si volajici klientelu na 2 typy, podle hovoru. Prvni typ je klient/ka,
ktera je ve Spatném psychickém stavu - kdyz ji nehrozi primé ohrozeni zivota, snazim se
postupovat dle svého vycviku TKI a nejdiive probrat emoce a klienta uklidnit a poté
informace o TC a dalsi postup screaningu ze Skoleni organizace. Druhy typ klienti je

relativné v pohodé a volaji si o kontakty ¢i informace.*

~Mapujeme situaci a pomdahame klientovi se v ni vyznat a poté ho informujeme o
mozném reseni. Délame screaning - identifikaci obchodované osoby, ktery je dany. Je to
zjistovani, kde clovek je, jakd je momentalni situace. Mapuje se, zda se viibec miiZe vést
rozhovor, dalsi uz jsou otdazky na obchodovaci pribéh, jsou to jasné dané otazky v

oblastech - kde byl klient/ka obchodovany/,d atd.
Vystihujici odpovéd’ nékterych pracovnic souboru B:

,,Hovory si délim na poradenské-informativni a terapeutické, kde je stabilizace a

3

orientace v situaci. *

wRekla bych, ze hovory se déli podle klienti a jejich potieb - jd si je osobné
rozdeéluji do tri skupin. Prvni skupina je akutni krize - tady je duleZita prace s emocemi,
bezpecim - je to klasicka krizova prdce, tuhle skupinu mam nejradsi. Vyzaduje vedeni,
direktivu a provedeni situaci. Druhd skupina se déli na dve podle vyhrocenosti. Neni to
tak akutni, muze to byt delsi trvani krize, které se vyznacuje poskytovanim podpory
volajicimu. Klient s krizi nechce nebo nemiiZe nic délat, jen ji potiebuje jesté unést. To
mu pracovnik muze pomoci, podporit ho a nacerpat ho energii. Nebo je klient v
dlouhodobé krizi, kterou chce jiz vyresit. Dozral do 7eSeni, uz nechce podporovat v
noseni krize a tlumeni svych emoci. Klient se vyhoupl na hranu, kterou by mél
pracovnik poznat. Clovék néco udrzi 1-3 roky a potom se to zlomi a uz nemiize dal.

Tento hovor je dynamicky. VyuzZije se tady psychoterapeuticky vycvik. Posledni skupina
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Jjsou dlouhodobi klienti, kteri potrebuji lidsky kontakt, je potieba lidsky pristup. Jesteé je

informacni skupina hovori, chtéji pouze jenom informace.*

Psychosocialni sit’, informace

Tabulka 7: Databaze kontakti, tvoiici psychosocialni sit’ organizace

Soubor A Soubor B

ubytovny, nocleharny cela CR psychologicko/psychiatrické poradny
organizace pro obchodované osoby pomocné, neziskové organizace v kraji
PCR, cizinecka policie organizace pro seniory

soudy organizace pro zavislé

mezinarodni organizace v OSL organizace pro déti

mezinarodni organizace prace zdravotnické organizace

kontakty pomoci vSech sttt seznamy LD

konzulaty, ambasady cirkevni organizace

zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 7 prezentuje psychosocidlni sit’ organizaci ze souboru A i souboru B.
Zvyraznéni v tabulce zasahuje do 6 bodu, které jsou shodné. Zbylé se u organizaci lisi.
Pomocné organizace jsou zarazeny podle problematiky, ¢im se zabyvaji (cizinci,
bezdomovci, krizova centra, dluhové poradny, atd.). Regiondlni linky maji zmapovany
jejich region, kraj a kontakty pro specifickou problematiku po celé CR. Pokud potiebuje

klient kontakt z jiné casti republiky, jsou schopni ho vyhledat na internetu.

Vyuziti technik aktivniho naslouchani

Ze souboru A uvedlo 9 pracovnic z celkového poctu 10, ze techniky aktivniho
naslouchani znaji a vyuzivaji. Dozvédé€ly se o nich na kurzu TKI, ve Skole a na Skoleni.
NejcCastéji vyuzivaji pracovnici parafrdzi, vedeni (ptitakavani), rekapitulaci, zrcadleni

a reflexi.
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Zajimava myslenka jedné z pracovnic souboru A:

»~Pracovnik na lince by je mél umet. Miize mu to pri praci pomoci. Protoze
pokud neposlouchd odezvu klienta, miZe se néco utnout - pokazit hovor. Klient miize

polozit telefon, coz u této problematiky a vydesenosti klientii neni dobré.*
Jedna pracovnice uvedla, Ze na to neni na specializované lince prostor.

, Tak zatim bych rekla, Ze nebyl viitbec prostor, maximalné tak na techniku
vedeni - davam klientovi najevo, Ze ho posloucham. Mam pocit, ze by se ale pri

krizovem stavu mely pouzivat vice.

wDavat si pozor na sekundarni viktimizaci - potvrzovat, Ze to, co se déje je v
poradku, neklast blbé otdazky se subjektivnim zabarvenim. Umét dobre formulovat

otazky - aby nezaveésili.*

Z 10 ¢lenném souboru B uvedly vSechny respondentky vyuzivani technik.
Nejcastéji vyuzivaji zrcadleni, rekapitulaci, shrnuti, parafrazi, techniky otevienych
dveti, reflexi a vedeni. Dozvédély se o nich ve Skole a na kurzu TKI, kde se je naucily

pouzivat.
Prace s emocemi u klienta

Pracovnice ze souboru A uvedly, Ze prace s emocemi na specifické lince je
individudlni, podle kazdého pracovnika a jednotlivych typti hovoru. VétSina
z konzultantek je ale nechava spiSe odeznit, protoze mohou branit identifikaci, ztéZovat

ziskavani informaci a brzdit vnimani a komunikaci.

., Néekolikrat jsem se setkala s nadmérnou povidavosti. Klienti/tky sdéluji
v§echno, co se stalo porad dokolecka, uvadéji az moc podrobné detaily, které jsou
zbytecné a rozrusuji je - potom placou, takze je musime zastavovat a jit pouze po hrubé

kostie pribéhu.

I3

,, Myslim, Ze néjaky krizovy stav klientit by potieboval resit i emoce.

,, Prosté tohle neni klasicka linka diivery, jsme jen informacni linka, poskytujici

‘

predevsim vécné informace. *
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»Myslim si ale, Ze nékteri pracovnici sami nevi, co vlastnée linka poskytuje a co

uz ne.

Ze souboru B odpovédély vsSechny pracovnice, Ze se pii hovorech casto
setkdvaji s emocemi i ml¢icimi klienty. Snazi se klienta v emoci provést, nebo mu ji

Ve

pomoci zpracovat. Uvedly, ze emoce prolamuji ledy a hovor je divérnéjsi.

‘

., Emoce jsou vzdy u hovoru priorita, pokud se objevi, odstrci i zakazku.

, Klienta se snazime do emoce vtahnout technikami aktiviiho naslouchani nebo

se primo ptame, jak se citi.

Jedna pracovnice sdélila, ze emoce v hovoru nezachytava. ,, Prijde mi, Ze to ma
opacny efekt. Neventiluji, ale naopak se potom klient v emoci utapi, nikam ho to

‘

neposune. *

Specifické postupy prace pii hovorech

Respondentky souboru A popsaly specifické postupy, se kterymi na linkach
pracuji. Jedna z organizaci pracuje dle standardii a druhd dle postupli vytvofenych
organizaci. Postupy organizace se tvofily podle zakdzek volajici klientely a pracovnice
se s nimi seznamuji na Skoleni. U primarni prevence se jedna o rady a tipy pii odjezdu
do ciziny a postupy ovéfovani agentur. U sekundarni klientely je postup pii akutni
situaci (utek, drZeni v rizikovém prostiedi, ohrozeni bezpecnosti a zdravi), identifikace
obchodované osoby a jednani se zdjemcem/kyni o sluzbu. U skupiny dal$i jsou to

specifické postupy, kdyZ vola tieti osoba, studenti, novinafi, necilova skupina a cizinci.

Pracovnice souboru B uvedly postupy, které se uci na vycviku TKI ke
specifickym typum klientd — jako je sebevrazedny klient, klient v panice, depresi,
odporu, v emocich — placi, agresi, atd. Nékteré¢ LD uvedly, Ze si vytvati postupy samy
u klientd, kteti délaji tymu problém a fesi se na supervizich. Hovofily o dlouhodobych —
kartotékovych klientech, kde si pracovnici a organizace stanovuji dal§i postupy

a mantinely kontaktd snimi — vétSinou v délce trvani a Castosti hovoru. Uvadeji
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problém se vznikem zavislosti klienta a vytvofeni vazby s pracovnikem. Klienti si chtéji

vetsinou pouze povidat, nejde s nimi domluvit zakazku.

Vyuzivani struktury — linie hovoru

Z celkového poctu 10 respondentek souboru A jich 8 vyuziva strukturu danou

organizaci.
Nazory na strukturu z TKI:

., Strukturu organizace se snazim vyuzivat, ale mam pocit, ze se mi to dost plete

se strukturou TKI.«

»Organizace ma sviyj postup-svoji linii. TKI je podle ni zdlouhavé. Ja jsem pro

oboje, obcas to tak delam. Myslim, Ze na to prostor je.”

V souboru B drzi strukturu z celkového deseti¢lenného vzorku 3 pracovnice.

Zbylych 7 pracovnic nechava hovor po dohodnuti zakazky volné plynout.
Odpovéd pracovnice ze souboru B, ktera strukturu dodrzuje:

wtandardy davaji jasnou strukturu. V hovoru se snazime k nécemu dopracovat.

Mame stanoveny casovy limit na hovor, takze myslim, Ze strukturu dodrzujeme vZdy.*

Klientela:
Nejcastéjsi typ volajici klientely dle hodnoceni pracovniki

Konzultantky ze souboru A uvedly cizince vykofistované v pracovni
problematice jako nejcastéjsi typ klientl, ktefi je kontaktuji. Mlize byt bran jako cilova
skupina nebo necilova. Zalezi to na stupni a mife vykoftistovani. Cilovou skupinou jsou

obchodované, potencionalné obchodované osoby a jejich blizci.
Odpovéd pracovnice popisujici volajici klientelu:

,.Casto volaji, ¢i pisi klienti/tky kviili odjezdiim do ciziny. Poté pribuzni nebo

znami cilové skupiny, necilova skupina a 3. osoby. “
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Pracovnice béznych linek ze souboru B uvedly, ze nejvice kontaktl vedou
s klienty ve véku 30-49 let, kteti feSi mezilidské a partnerské vztahy. Déle volaji klienti
socialné izolovani, psychicky nemocni a kartotékovi. Resi se i zdravotni a psychiatrické
problémy, rtizné psychopatologie, dluhy, zavislosti-alkohol, poruchy pifijmu potravy,
poté domadci nasili, nebo vola 3. osoba, Ze se déje néco v jejim okoli a pta se, co ma

délat.

»Rekla bych, Ze jsou hovory sezonni - bude konec skolniho roku, v té dobé volaji
casto rodice a deti, na jare a na podzim volaji casto depresivni klienti a okolo Vanoc
lideé, kteri jsou sami a nemaji s kym travit vanocni svatky, nebo ti co se v rodiné néjak

pohadali.

Evidence klientely a jeji specifika

V souboru A pracovnice uvedly, jak rozdé¢luji klientelu do statistik. Statistiky
nekontaktniho poradenstvi se rozdéluji - na primarni, sekundérni, interni a dalsi. Je to
podle zakazek klientd - bud’ se jesté nesetkali s problematikou OSL-to znamena
primarni skupina, kde se odpovédi pocitaji jako prevence. Naptiklad odpovédi na praci
v zahrani¢i. Poté je sekundarni skupina, kam se fadi kontakt s lidmi, co uz se néjak
setkali s vykofistovanim. Muze to byt obchodovand osoba nebo byvalad klientela
organizace. Kontakty se soucasnou klientelou patii do interniho voldni. Posledni
skupina se nazyva dalsi a spadaji tam vSechny ostatni kontakty s necilovou skupinou.
S cizinci, ktetfi nevykazuji vice vykofistovacich znakii, s novinafi, studenty a 3.

osobami.

Vsechny pracovisté souboru B zaznamenavaji klienty do jednotného
statistického programu. Pise se do n&j vék, pohlavi, stav, odkud klient vola - lokalita,
profese, vzdélani, typologie problémi - problematika, podproblematika, zakazka, doba
hovoru a intervence pracovnikem. Lokalita se udava kviili dotacim kraje (chce védét
odkud hovory jsou) a pracovnici se ptaji, aby dali klientovi kontakty piesné v misté, kde
je potiebuje. Statistika je PC program. N¢které LD maji jesté kartotéky pro dlouhodobé

volajici klientelu.
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LVetsinou jsou tam informace, které potrebuji znat nasi donatori-cili kraj,
magistrat, ministerstva a kazdy chce néco jiného. TakzZe se zaznamenava hodné véci a
byva v tom trochu chaos. NaSe povinnost je to zaznamenat, ale mnohdy to jde trochu
proti principtim linky-jsme anonymni, klient nemusi rikat kolik mu je, nebo odkud vola a
ja bych to méla do statistiky uvést? Snazime se to delat, jak to jde nejlépe, ale tyhle

administrativy mi trochu kazi pocit z dobre odvedené prace. “

Problematicka klientela
V souboru A uvedlo 9 pracovnic, ze se nékterych hovora obavaji.

Vyjmenovaly cizineckou problematiku pro jazykové bariéry a slozitost dané
problematiky, hovory vyzadujici pfesné vedeni (obchodovand osoba je zaviend nebo na

uteku), zneuzivané déti a sebevrazedné klienty.
Nazor konzultantky, kterd uvedla, ze se Zadné¢ho hovoru neobava:

»JiZ mam takové zkuSenosti, Ze se Zadného hovoru nebojim. Ale vidim na svych
zkusebne mladsich kolegynich, Ze pokud se boji pokladat otdazky, nemiize byt dobre

provedena identifikace obchodované osoby a ovlivni se vysledek hovoru. *

Ze souboru B se shodlo 7 pracovnic, Ze jim déla problém akutni hovor
S domacim nasilim, sebevrazdou, dlouhodobé nemocnym a umirajicim klientem. Déle

jmenovaly dlouhodobou klientelu a klienty s duchovnimi zakézkami.

Pokud volajici nespada do cilové skupiny, jak je veden dale hovor

Soubor A popsal, Ze postup je dany zakonem. Pracovnici mapuji situaci, zjistuji
zakazku, daji informace o organizaci a kontakty. Pracovnice maji snahu najit v hovoru

né&jaké znaky po obchodovani ¢i vykofist'ovani.

~Mapujeme hovor do té miry, az si jsme jisti, Ze to opravdu neni nase cilovka.”
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»laké se nékdy pres jinou zakdazku miizeme dostat k nécemu uplné jinému, coz
pro nds muze znamenat, ze jsme natrefili na klienta, ktery je obchodovany a ani to

nevi.«

Soubor B zodpovidal otazku, jak pracuji pracovnici se specifickou skupinou

Kklient, napiiklad s obchodovanou osobou.

Respondentky uvedly, ze postup nikde popsany neni, ale postupovaly by podle
fazi bézného hovoru - mapovani situace (co se déje, jak na tom je, jaké ma moznosti co
dal, kam se muze obratit, poptipadé po souhlasu volat policii), informovani o pravech
ajejich porusovani, vénovani emocim a ventilaci pociti pro zklidnéni. Poté ptedat
kontakty na specializované organizace, policii ¢i obcanské poradny. Jedna organizace
uvedla, Ze maji raritu v moznosti vyuziti terénni krizové pomoci a mohli by ji tam

poslat.
Riznorodé¢ vypovédi:

»Kdyz bych spravné identifikovala obchodovanou osobu, tak bych ji vysvetlila,
Ze je lepsi organizace a dala kontakt, protoZe nevim, co vse md organizace pomoci za

sluzby, zduvodnila bych to.*

. Klasicka TKI. Krizovatkou by bylo, kam bude prdce s klientem smerovat - zda
clovek muze a chce s tim néco délat, nebo je to jen o tom to zviadnout dal. Je o to
hledani, zda uz je to na hrane, nebo jeste ne. Podle toho bude postup, zda vytihnout do

boje, nebo jenom pomoci to vydrzet.*

wnazila bych se motivovat, aby s tim, Ze je mu/ji ublizovano, néco deélal/a a
doporucovala kontaktovat vice linek.*

»Nevédéla jsem, Ze je primo linka pro tuto problematiku. Dala bych ji riizné
kontakty na linky specificky zamérené. Aspon by se ji ulevilo opakovanym vypravénim a
ujistenim, ze vice pracovniku vidi situaci podobné a podporuje ji, Ze se déje néco

nezakonného.
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wResila bych zdkladni véci, ale pokud bych méla pocit, Ze znalosti nemdm,
snazila bych se predat kontakt na odbornéjsi pomoc. Pokud by klient/ka nechtél/a volat
Jjinam, snazila bych se vést hovor a mapovat - ovS§em nevim, zda bych presné védéla, na

co se mam ptat.*

»Mam pocit, ze nevim, ze LS je organizace pro pomoc obchodovanym osobam a
nejsem si jistd, zda bych uméla urcit, Ze se jednda 0 obchod s lidmi. Tak bych asi
obchodovanou osobu odkdzala na policii, nebo obcanskou poradnu, protoze by mi

doslo, ze nékdo porusuje jeji prava.

4.2 Druhy okruh - konzultanti na lince

Rozhodnuti pro praci na LD / v organizaci:

Tabulka 8: Délka prace na danych linkach (absolutni ¢etnosti)

~ 05roku 4 1

celkovy pocet
pracovnikii 10

zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 8 zndzornuje, jak dlouho pracuji jednotlivé pracovnice na lince

V organizaci, kde jsou zaméstnané.

Soubor A se sklada z deseti¢lenného tymu, ztoho je 6 pracovnic na lince
novacky a zbylé 4 linkatky maji viceleté zkuSenosti. Nejdel$i praxi ma pracovnice

s desetiletou zkuSenosti. Dalsi konzultantky piichazely na linku po roce a slouzi tfi
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roky, Ctyfi roky a pét let. Novacky jsou 4 pracovnice, které jsou na lince ptl roku a 2

pracovnice slouzi rok a pil.

Soubor B ¢ita celkovy pocet 10 pracovnic. Nejvétsi zkuSenosti nasbiral 1
pracovnik za osmnactiletou praxi. Dlouhodobou praxi deseti let maji 2 pracovnici. Dalsi

2 pracovnici slouzi na lince pét let.

Graf 5: Predchozi zkuSenosti s praci na lince divéry (absolutni ¢etnost)

10

B
=
% 6
% 4 M ne
= M ano

2

0

soubor A
soubor B

zdroj: Vlastni vyzkum

Graf 5 znédzornuje zkuSenosti pracovnic s praci na linkach. Otazka znéla, zda

ey e

Ze souboru A nema 5 pracovnic zadné ptedchozi zkusenosti. Druhych 5
pracovnic disponuje praxi od 1 roku do 5 let.

Jedna z pracovnic uvadi, Ze pracovala 1 rok na lince La Strada v jiné zemi:

»Ano méla jsem zkuSenost s La Stradou v jiné zemi a s linkou také - byla tam
linka nonstop a denné tak 6-8 hovoru, 3 telefonni aparaty a 3 pracovnice, které se

stridaly v provozu. “

V souboru B se 9 pracovnic s praci na lince pifed vstupem do organizace

nesetkalo, 1 pracovnice ma 18 let praxe.
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Vvevik a §koleni pracovniku

Tabulka 9: Predpoklad prace na LD

Soubor A - La Strada Soubor A - Charita Soubor B - LD

vzdélani v socialni vzdélani dle zdkona o soc.  vzdélani v socidlni oblasti min.
oblasti sluzbéach VOS

odborna ptiprava na linku-
naslechy naslechy

flexibilita a zkuSenosti

zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 9 popisuje odpovédi pracovnikti ze souboru A i souboru B. Soubor A

byl rozdélen podle organizaci cilového souboru pro zavazné odliSnosti ve vysledcich.

Nazory pracovnikt ze souboru A na kurz TKI se znaéné lisily, 4 pracovnice
kurz maji a spole¢né s dalSimi 3 kolegynémi ho hodnoti pozitivné. Zbylé 3 konzultantky

ho nehodnotily, ¢i zastavaji spiSe negativni ndzor. Nékteré nazory jsou citované:
»TKI mit pracovnici nemusi. Ja mam pocit, ze to mize byt spise nevyhoda,
omezuje ho to, sméruje ho to pouzivat véci, které tady nejsou tolik potreba, nebo menit

strukturu hovoru. Rekla bych, Ze tu ma pracovnik moznost vytvorit si viastni styl prace*.

,,Ja mam TKI kurz a citim se jistejsi, ale mnohdy ma organizace postup naprosto
opacny od kurzu - treba pokud vola 3. osoba, tak v LS bych méla chtit mluvit s tou
osobou, které se to tykd. Na jiné lince bych opecovavala 3 osobu. Nebo faze hovoru jsou

jiné. Je potreba to néjak skloubit.
,, Potrebuji mit postupy. Vyhovovalo by mi, aby to bylo napsané. *

Zajimavé postiehy dotazovanych ze souboru B: ,,Vzdélani dané zakonem se mi

nelibi, bude to hodné stejnorody tym - myslim, Ze pravé to, jak byl tym namichan, byla
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velka vyhoda. Pracovali tady zdravotnici, psychiatii, atd. Byl to opravdu
multidisciplindrni tym. Drive byla nutnosti i 300 h. psychoter. vycviku, to dnes

standardy nevyzaduji, tak to zustavd jako vyhoda. *

., Vyevik TKI neni nutné mit podle legislativy. U nas je prijat pracovnik, pokud
ma zkuSenosti z linky a splni si naslechy a odbornou pripravu na lince - naslechy jsou
klicové, protoze se ukdze, jak budou tu praci zvladat. Bézny linkar tu miize vybouchnout
a nezvladnout to. Chce to silnou osobnost. Naslechy musi mit 50 hovorii, prijem se resi

s celym tymem. “

wZaskolovani trva piil roku, nacvik je dost narocny, obsahuje modelové situace a

10 naslechii, 3 hovory pod intervizi.

Tabulka 10: Poti‘ebné znalosti pracovniki pro praci na LD

orientace v psychosocidlni siti
vyhodou psychoterapeuticky vycvik
vycevik TKI
vSeobecny prehled o vSech tématech
vzdélani socialniho zaméteni
‘zndt lidskd prava T dalsi vzdélavani

socialng pravni problematika
psychiatricka a psychologicka
problematika

znat specifické LD
prace na PC a s internetem

zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 10 uvadi vypovédi pracovnic ze souboru A a souboru B na otdzku, jaké
potiebuji pro hovory znalosti - 0 ¢em musi mit povédomi pfi praci na lince. Odpovédi
vSech pracovnic jsou slouceny do tabulky.

Odpovéd’ pracovnice ze souboru A: ,,Méla bych védét obecné o TC obchodu

S lidmi, jaka prava porusuje a jaké ma nasledky na obét, abych védéla, v jakém stavu
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miize klient/ka zavolat. Taky mam vedet, jak se chovat, kdyz nekdo nekoho sleduje -
kontrasledovaci techniky. Abych o nich mohla v pripadé informovat. Musim znadt
pravidla telefonatii — naprikiad, Ze je anonymni. A mit znalosti o cizinecké

problematice, typech viz, podminkach pro cizince.... "
Jedna z odpoveédi pracovnice ze souboru B:

»Lepsi, aby mél pracovnik co nejvice znalosti. Minimalné povédomi o soc.
pravnim poradenstvi, psychiatrické problematice. Vyplati se mit i psychoterapeuticky
vyevik. Jsme radi za specializované linky, které se zabyvaji urcitou skupinou, chceme,
aby o nich nasi pracovnici vedeli a predavali klientiim kontakty a informace. Tim potom

nemusi zndt pracovnici problematiku do hloubky, ale o kazdé oblasti néco vedet.*

»Podle zakona maji mit vzdélavani v socialni oblasti, neni urcen vycvik TKI.
Nase linka uvazuje o tom, Ze ho nebudeme do budoucna také vyzadovat, ale nahradime

ho dikladnou pripravou - zaskolenim pracovnika, ktery u nds trva pul roku.*

Tabulka 11: Nazory pracovnikii - jaky by mél konzultant na lince byt

komunikativnost ~ komunikativnost

empatii empatii
citlivost odpovédnost

umét vyjadiovat svoji mySlenku umét reagovat - rozhodnost

nebat se klienta doptavat umeét dat prostor spise klientovi

profesni znalosti nebyt zaskoceny - nepanikatit

psychicka odolnost

psychicka odolnost

tolerance trpélivost a toleranci

kreativita pfi feSeni problém. zdravé sebevédomi - asertivni

nebrat si to osobné - ustat to
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zdvoftily
zdroj: Vlastni vyzkum

V tabulce 11 jsou vypsany vypovédi vSech pracovnic ze souboru A i ze souboru

B. Vypovédi dvou pracovnic souboru B na znalosti pracovnikii:

., Pracovnik ma umeét neutralné odpoveédet, nerikat klientovi sviij nazor, radu

nebo reseni. Nebo okomentovat tohle pomohlo mné, ale vy to miiZete mit jinak. *

., Vnimdm to polaritné - na jednu stranu je to rozhodnost, pevnost a direkce a na
druhou stranu musi byt provdzejici, upozadeény, trpelivy. Musi mit obé vyvdzene.
Klicova dovednost je odhadnout to, co je ted adekvatni - mél by umét poznat, co presné
klient potiebuje - pokud je to dlouhodoba krize, tak zda chce pouze podporu, nebo jiz

‘

potiebuje zménu a krizi Fesit, poté je potieba dynamicky hovor.*

Graf 6: Nazory pracovnikii, zda ma organizace stanoveno, co musi pracovnik na

lince umét a jaké ma mit vlastnosti (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Vlastni vyzkum
V grafu jsou znazornény néazory respondentek na predpoklad prace na lince.
Otazka znéla, zda si pracovnice mysli, Ze ma organizace n¢jak stanoveno, jaky musi mit

linkaf dovednosti.

Ze souboru A odpovédély z 10 dotazovanych 3 pracovnice kladné. Mysli si, ze

organizace ma stanoveny podminky pro praci na lince. Zbylych 7 zastava opac¢ny nazor.
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Pracovnice si mysli, ze organizace chce, aby byl pracovnik komunikativni,
zvidavy, nebal se, vyuzival empowerment, m¢l schopnost vyjadfovani svych nazori a
dovednost néco fesit. Dale podle nich musi mit asponn jeden svétovy jazyk a rustina

byva vyhodou.
Pracovnice uvedly:

»Myslim, Ze si vybiraji pracovnika obecné - motivace, praxe, zkusenosti,
dovednosti néco resit, vidy dostava modelovou situaci, asi i schopnost se vyjadrovat,
prezentovat a nebyt prekvapeny. Takovy je obecny vybér pracovnika, neni to pouze na

linku, ale pokud je prijat, predpoklada se, Ze bude schopen na lince pracovat.*

Je to o sympatiich, empatii, vzdelani, zkusenostech a jazykovych dovednostech
pri vybérovém Fizeni.*

V 10 ¢lenném souboru B zaznély od 6 pracovnic pozitivni nazory. Organizace
si podle nich vybird pracovniky podle osobniho pohovoru, motivace, empatie,
komunikativnosti, zajmu, upfimnosti, povédomi o socidlni praci, zodpovédnosti,
schopnosti tymové prace a ducha, tonu hlasu a musi mit vyfeSené svoje osobni véci.

Dalsi dovednosti potiebné pro piijem pracovnika na linku uvadi jedna respondentka:

»~Ma mit klicové dovednosti - umét vyhodnocovat, odhadovat situace, co je

adekvatnejsi. Musi byt flexibilni a odoldvat velkému tlaku.*

Cizojazy¢né hovory
Na otazku, zda se pracovnici na lince setkavaji s cizojazy¢nymi hovory,
odpovédélo ze souboru A vsech 10 pracovniki, Ze ano. Na linku volaji vétSinou klienti,
mluvici rusky, slovensky, rumunsky, moldavsky, ukrajinsky, bulharsky, anglicky

a némecky.

Ze souboru B uvedlo 8 konzultantek, ze se s cizojazy¢nymi hovory na lince
viubec nesetkavaji. 2 pracovnice sdélily, Ze obCas zavola néjaky cizinec, ktery neumi

¢esky a to odkazuji na 112 nebo maji kontakty, které poskytuji cizojazyné konzultace.

75



Tvym a predavani informaci:

Pracovni tym a sluzby pracovnikii na lince

Soubor A obsahuje 2 organizace. Na jedné je 5 kmenovych pracovniki

a externisti. Pracovnice ma 3-4 sluzby za tyden.

Ve druhé organizaci pracuje na lince 7 pracovnikd. Tym tvoii 4 pracovnice
Vv socidlnich sluzbach, jedna socialni pracovnice, pracovnice cizojazy¢né linky
a vedouci socialnich sluzeb, kterd navic vykondva dohled a intervizi. Jedna socialni
pracovnice ¢eké na Skoleni. Zbytek tymu nema linku v naplni prace. Na lince pracuje
pfedevs§im socidlni pracovnice, vedouci socialnich sluzeb a konzultantka cizojazycné
linky. Kazda znich byvéd na lince primémé 1x v tydnu. Pracovnice v socidlnich
sluzbach pracuji na zkraceny uvazek a maji mensi kompetence. Pokud je potieba,

pracuji na lince jednou za tyden pii své denni sluzbé.

Pracovnice Vv socialnich sluzbach: ,.Jsem na lince tak jednou tydné, ale nejsem
tam vétsinou sama, spise za linku zodpovida socialni pracovnice, ja jen vyplinuji mezery,

kdyz tam nikdo neni. Méla bych vést hovor jen u primarni prevence.*

Soubor B ¢itd 6 organizaci. Denni sluzby zajistuji vétSinou kmenovy
pracovnici, ktefi pracuji na plny tvazek. Pracovist¢ miva rGzny pocet internisti,
nejméné to byvaji 2 pracovnici. Pocet sluzeb je umérny podle poctu pracovnikl. Noc¢ni
sluzby zajist'uji externisti ¢i proSkoleni dobrovolnici. Jejich pocet pfevySuje internisty,
nejmensi pocet byl popsan desetilenny tym externistd.  Stiiddni externistd je

pravidelné, podle uvazku.

Na otazku, zda jsou pracovnice vytiZeny celou pracovni dobu, byly ziskany ze
souboru A zaporné odpovédi. Prace na lince je pouze jednou z mnoha ¢innosti, které
V organizaci pracovnice délaji. V souboru B je vyssi pocet kontaktd, primémeé 10 za
den. Vytizenost je podle pracovnic rizna, 4 uvedly svou naplii prace spojenou pouze se

zvedanim telefonatt a ¢innosti okolo LD.
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Systém piedavani informaci ohledné klienti linky

V souboru A vyuzivaji organizace specialni softwary na zapisovani kontakta.
Pracovnice jedné z organizaci uvedly, ze se jedna o statistiky, které si organizace
vytvotila sama. Rozdéluji se podle volajici klientely na tfi soubory. Zapisuje se tam,
jaky typ kontaktu to byl - linka nebo email, pohlavi, odkud, zakizka a jaka byla
intervence konzultanta. Vypisuji se i kontakty a informace, které byly klientovi
predany. Neékteré pracovnice vyuzivaji i emailové piedavani informaci o volajici
klientele. Systém zhodnotilo 7 pracovnic, 3 uvedly, ze jim pfedavani vyhovuje a 4

konzultantkam se zda predavani nedostatecné. Jsou uvedeny zajimavé odpovédi:

,»Drive byl sesit na zapisovani. Poté se museli pocitat statistiky rucné. Ale zase
to mélo vyhodu, Ze to nebylo pristupné nikomu, kdo na lince nedélal. Pristup do
pocitacovych statistik je vétsiné pristupny, coz ma svoje rizika.*

»Nekdy se stalo, Ze pokud jsem si cCetla po prichodu na sluzbu hovory za
predchozi tyden, tak jsou statistiky dost neprehledné. Kontakt s Klientem je tam na
preskacku, hovory se zapisuji podle data. Myslim, Ze by bylo lepsi, aby byl kontakt vzdy

zapisovan pod dané klienty a ne podle data.*

»Kdyz jsem si chtéla cist zapisy hovori, tak byly dost strohé. Ale nevadilo by mi
to, pokud bych se dozvédeéla o hovorech jinde, ale neni kde. Jiny zapis neni a na schiizku

socialniho tymu nemam pristup.*

,»Chtéla bych se hned po hovoru svérit s pocity a napsat presny zdpis, aby to

poslouzilo k hodnoceni - myslim, Ze statistika je malo.*

V souboru B vyuzivaji vSechny pracovist¢ LD jednotny statisticky program,
kam se zaznamenava zapis hovoru a dalsi statisticky vyznamné informace o telefonnim
kontaktu. Ne¢které organizace vyuZivaji jeSté pisemné zdznamové knihy, kde mohou
pracovnici sdilet svoje pocity a posttehy. Pracovnici vyuzivaji i Gstni pfedavani. Linkaf
ma povinnost po pfichodu na sluzbu si statistiky pfecist, aby védél, kdo volal. VSech

deset pracovnic hodnoti toto pfedavani za dostate¢né.
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Podminky p¥i vykonu sluzby

Ze souboru A hodnoti 9 pracovnic podminky prace negativné. Vadi jim

nedostatek klidu pro hovory, linka nema svoje pracovni misto a je nevhodné umisténa.

~Pracovni prostredi je priserné. Neni vitbec misto na linku, nikdo nevi, kdo to
mda zvednout. Neni na ten hovor pripraven. Neni tam klid a databaze je tak neprehledna,
Ze ani nejde pri hovoru pouzit. Vytisknuté kontakty tam taky nejsou. Je snaha
0 aktualizaci a predélani databaze, ale to je na dlouho. Nepracuje se mi tam dobre,
spise mé to vSe tolik stresuje, Ze i kdybych si byla jista tim, co mam rikat - a to Si

nejsem, tak bych v tomto prostredi stejné koktala.

»Mél by byt klid. Mam pocit, Ze mluvim nahlas, jsem v kancelari se 3 kolegyneémi

a necitim se pri hovorech uplné dobre.*

»lechnické zazemi by mélo byt lepsi, drive byl pevny telefon a hned vedle topeni.
Bylo to priserné, c¢lovek nemohl nikam odejit podivat se na internet a mné se délalo u

toho salajiciho tepla Spatné.*

Z deseti¢lenného souboru B hodnotilo 9 pracovnic podminky pro vykon sluzby

jako dobré. Pracovni prosttedi je pro né vyhovujici a pfi sluzbé se citi dobfe.
Jedna pracovnice uvedla, Ze prostiedi neni dobré a znepiijemnuje ji sluzbu:

»~Pracovni prostiedi neni vhodné. Nemam svoje pracovni misto, vadi mi, Ze se
stane, kdyz je tam hodné lidi, Ze si nemam kam sednout. Telefony jsou 4 a zvedame
vSechny, to je hrozné stresujici. Je to jedna mistnost, kde jsou i dalsi pracovnici, linka je

oddélena jen prepazka z dveri, které pracovnik zavre, kdyz ma hovor.*

Supervize:

Postupy, metody pro prevenci syndromu vyhoreni

V souboru A zastava 7 pracovnic nazor, Zze prevence je dostateCna.

Vyjmenovaly supervizi, intervizi, dovolené, studijni volno, flexibilni pracovni dobu,
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moznost vystiidani se pti praci na lince a setkdvani tymu. Nedostate¢né¢ hodnoti tento

vycet 3 pracovnice.

,Dostatecna prevence to neni. Neni moc velky prostor pro zpracovavani véci
Z linky. Pracovnik se s tim poté porad viaci a nabaluji se nové veci a to je velka

frustrace.

., JiZ v organizaci nepracuji, ale rekla bych, Ze jsem byla vyhorena, protoze mi

chybéla intervize a prace na lince byla hodné narocna.

Cely soubor B odpovédél kladné, vSichni pracovnici maji v organizaci nékteré
Z metod prevence syndromu vyhoteni. Jmenovana byla supervize, intervize, vzdélavani,
zazitkové vikendy v ptirod¢, moznost probrat hovor hned, umét zavtit dvefe za praci,

vyjezdni zasedani, spolecenské udalosti, psychohygiena a dobie odvedena prace.

Supervize

Na otazku, zda maji pracovnice linky moznost supervize, byly ziskany pouze
kladné odpovédi, kazdd organizace mé zajiSténé supervize tymu. VétSina organizaci

vyuziva skupinové, individualni, tymove, piipadove supervize a intervize.

U jedné organizace souboru A odpovédély respondentky, Zze na supervizich
linku ani hovory neprobiraji. Hovory se fesi intervizné¢ nebo na poradach socidlniho
tymu, kde ale nejsou vSichni pracovnice linky. Z celkového poctu 9 pracovnic se 6

zminilo o potteb¢ supervize pro pracovniky linky.
Jedna z odpovédi prezentujici tento nazor:

»Uvitala bych supervizi pro pracovniky linky, kde by se sdilely potreby a
diskutovalo se o postupech, dilematech a technikdich. Resily by se dotazy a modelové

situace. Nahradila by i potrebu dalsiho skoleni na lince. “
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Hodnoceni prace na lince

Ze souboru A uvedla 1 konzultantka, Ze hodnoceni je formou hodnoticich
dotazniki a ustni pochvalou vedouciho tymu. Dalsi 3 pracovnice se shodly, ze
hodnoceni neni, ale maji zpétnou vazbu od kolegyné¢. Zbytek pracovnic zastdva nazor,

ze hodnoceni neni zadné.
Nazory dotazované o potiebnosti hodnoceni:

~Kdyby byla supervize, tak by to clovék tak nepotieboval. Ale takhle viibec
nevim, jak pracuji. Jsem novacek a nemam jesté zajeté postupy a bylo by fajn, abych si
nezajela Spatné postupy, ale aby mi ukazali, co jsem délala dobie a ceho se mam pristé

vyvarovat.

Ze souboru B sdélily 2 pracovnice, Ze je jejich prace hodnocena. Zbytek uvedl,

ze nejsou piimo hodnoceny, pouze pokud si feknou o hodnoceni samy.

Stres pii praci na LD

Na otazku, zda néco pracovniky pii vykonu prace na lince stresuje, odpovédélo
8 pracovnic ze souboru A kladné. Vyjmenovaly nevhodné prostfedi, nejednotnost
postupt, neptehlednou databazi kontaktli, nedostatek vyventilovani z linky, emotivni

pribéhy obchodovanych osob a stres pii zvedani linky.
wtresuje mé, ze nebudu moc pomoci, nebudu védet, co rict.

»Myslim, Ze mé stresuji i statistiky, kdyz si je ctu, bojim se, Ze takovy hovor

prijde a ja nevim, co s nim budu délat. “

U souboru B sdélilo 5 pracovnic, ze se jedna o stresujici praci. Stresuje je
nemoznost byt na vSechno pfipraven, zac¢atky hovoril, vytiZenost, nestihani zvedat

vSechny hovory a okolni ¢innosti na lince (financovani, ...).

I3

»Meé stresuje, aby se meéli dobre pracovnici i klienti, coz jde néekdy proti sobé. *
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5. Diskuze

Diplomova prace se snazi zmapovat komplexni obraz specializované linky
diveéry pro obchodované osoby a zjistit, jaké ma linka specifika v porovnani s linkou

pro béznou populaci.

V diskusi jsou interpretovany a komparovany vysledky ziskané prostfednictvim
rozhovort s pracovniky linky pro béznou populaci a specializované linky pro obéti
obchodu s lidmi. Vysledky vyzkumu jsou vyhodnoceny vzhledem ke stanovenym ciliim

prace.

Jako prvni je vprici pojedndvano o obecném fungovani, principech
a dostupnosti béznych linek ve srovnani se specializovanymi linkami pro obchodované
0soby z duvodu rozkryti hlavniho cile Specifika telefonni krizové intervence
v obchodu s lidmi. Vedouci moldavské linky, ktefi se zabyvaji danou problematikou ve
své piirucce (41), uvadeji, Ze principy prace jsou stejné na vSech linkach. VSude se
pracuje s anonymitou, otevienosti, moralkou a odpovédnosti. Rozdil mize byt
Vv zajisténi dostupnosti sluzby. Pod pojmem dostupnost uvadi Vodackova a kolektiv
(50), dostupnost informaci, bezodkladnost, nepfetrzity provoz a bezbariérovost.
Respondentky, které byly vrdmci vyzkumu osloveny, pod pojmem dostupnost
nejcasteji uvadely casové zajisténi sluzby, moznost dovolani se pfi obsazenosti linky,

zpétné volani klientiim a platbu za sluzbu (viz Tabulka 2).

Z vysledkli vyzkumu vztahujicich se k danému okruhu vyplyva, Ze vétSina
oslovenych organizaci funguje nonstop a prokazuje se usilim zajistit op&tovny kontakt
Klientiim, ¢imz je zaji§tén princip okamzité pomoci. Jak uvadi Spatenkova (44), jedna se
o moznost klienta se v kteroukoli denni i no¢ni dobu obratit na poskytovatele pomoci.
Zaruceni principu okamzité pomoci je hlavni pfednosti linek. Se shodnym ndzorem se
muzeme setkat i u Vodackové (50), ktera rovnéz uvadi, jako idealni moznost nepfretrzity
provoz. Autorka nabyva stejného pfesvéd€eni o potiebé nonstop fungovani linek. Jedna
ze specializovanych linek souboru A nefunguje nonstop, ale jen ve vybrané dny a
stanoveném case. Spolecné s dal$i organizaci ze souboru B maji jako jediné pii dalSim

volani klienta obsazeny ton (viz Muze se pii hovoru dovolat dalsi klient).
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Polovina linek nabizi moznost kontaktu dal§im klientim a z vétsi Casti se snazi
dalsi hovory pfijimat (viz MiZze se pii hovoru dovolat dalsi klient). Pracuji podle
principu dostupnosti a bezbariérovosti. V literatufe je tento princip definovén jako Sance
klienta dovolat se v dob¢, kdy potiebuje. Pokud klient vola na LD, nemél by se setkat
s zadnou piekazkou (25). V ramci tohoto principu dostupnosti uvadély respondentky
I moznost zpétného volani klientim. U vétSiny linek je stanoveno pouze ve vyjimeéné
definovanych ptipadech (viz Tabulka 2). Jedna z organizaci ze souboru A uvedla, Ze
volaji klientim casto. Pracovnice dané organizace popsala své hledisko, ze by m¢l byt
hovor pro tuto klientelu zdarma (viz Zpétné volani). Dle sdéleni vedouci linky pro
obchodované osoby ma organizace plany zavést sluzbu Skype a bezplatné ¢islo. Sluzba
Skype se realizuje pomoci freewareového internetového programu Skype, ktery
klientim umoziiuje vyuzivat potencidl hlasového kontaktu a bezplatnou komunikaci
(18). Ostatni linky maji volani dle cen telefonnich operatort. Jak uvedla respondentka
souboru B, je to z divodu zna¢ného zneuZzivani linky (viz Platba za sluzbu). Hanu$ a
Hellebrandové (17), souhlasi s tim, Ze bezplatny provoz LD byva diky své anonymité

¢asto zneuzivan.

Autorka zjistila, ze motivem rozsSifeni sluzeb je navySeni stavajiciho poctu
klientely, aby se sluzba stala jesté vice nizkoprahovou a dostupnou pro vSechny typy
klientd (stanovisko respondentky ze souboru A). Tim se shoduje s vyrokem Vodackové
(50) o zajiSténi principu okamzité pomoci. Tento krok popsala Rada Evropy (40)
v Doporuceni, tykajicim se identifikace obchodovanych osob, kde navrhuje pomahat 1
potenciondln¢ vykotistovanym osobam, ¢i osobam, pfi jejichz identifikaci jsou pochyby
o obchodovani. Autorka souhlasi snazorem, Ze bezplatnost pfinese mozna rizika
zneuzivani, ale zaroven sdili mySlenky Rady Evropy o potfebé poskytnuti takové

moznosti klientam.

Dostupnost je dle respondentek souboru A dana tim, jak se klienti dostavaji ke
kontaktu (viz Ndazory pracovniki na celkovou dostupnost poskytované sluzby
klientim). Jedna z pracovnic souboru A sdélila pti hodnoceni dostupnosti sluzby nazor,
ze k Sifeni kontaktl dochézi, ale na lince se setkavaji se zakdzkami, které nemohou

naplnit. Respondentky navrhly pro zlepSeni dostupnosti medializaci, lepSi Sifeni

82



kontaktd a odstranéni Casové ohraniCenosti linky. Rada Evropy doporucuje (40), aby
vnitrostatni mechanizmus zajistil srozumitelnost informaci o pravech, moznostech a
sluzbach podavanych v jazyce, kterému obchodovand osoba rozumi. Odbornik na
krizovou komunikaci Vymétal uvadi (54), ze informace maji byt vcasné, presné,
pravidelné, podlozené ditkazy, pravidelné¢ aktualizované, stru¢né a s vysvétlenim, aby
byly snadno pochopitelné. Tato sd€leni doplnuje ndzor vedoucich pracovniki
moldavské linky o nutnosti zajistit srozumitelnost sdélovanych informaci (41). Autorka
se ztotoznuje s moznosti zvySit dostupnost sluzby vytvorenim srozumitelnéjSich
materiald uréenych k propagaci. Bezplatné telefonni ¢islo pro zajisténi vyssi dostupnosti
hodnoti autorka jako nedostate¢né, vzhledem k faktu, Ze nyni organizace poskytuje jako

jedina sluzbu zpétného volani klientim (viz Zpétné volani klientim).

Podstatné je zminit se v praci o problematice pravniho minima na linkach, kam
spadd povinnost mlcenlivosti a oznamovaci povinnost. Oznamovaci povinnost je
ukotvena v trestnim zékoniku, kde je popsan taxativni vycet toho, co musi kazdy ob¢an
ze zékona ohlasit (57). Nové je v taxativnim vyétu zatazen i TC obchodovani s lidmi
(viz 1.1.7 Pravni minimum TKI). Autorku prace neptekvapilo nizké povédomi souboru
B 0 nové oznamovaci povinnosti obchodu s lidmi (viz Graf 3). Pfedpokladala, Ze se tyto
informace nem¢ély jak dostat k pracovistim LD, protoze chybi informac¢ni kandl. Jedna
z pracovnic souboru B se vyjadfila negativné o CAPLD, ktery podle jejich slov neplni
svou funkci. Napadla ji zajimava mysSlenka, Ze by o takové véci méla informovat ptimo
specializovand linka, kterd se touto problematikou zabyva. Respondentky souboru B
uvadéji vlastni zkuSenosti, ze se ve své praxi s ohlasovaci povinnosti vétSinou
nesetkavaji. Jejich nazory na oznamovaci povinnost lze rozdélit na pozitivni a negativni
(viz Graf 3). Negativni hodnoceni oznamovaci povinnosti je zaloZeno na faktu, ze LD
neslouzi k ,tahani“ informaci zlidi a funguje na principu anonymity. Vysledek
vyzkumu doplituje minéni odbornikli z linky bezpeci, jez uvadéji (17), Ze na lince
davéry neni mozné zjistit pravost informaci pro ohlaSeni trestného ¢inu. Jako vhodny
postup popisuji informovat klienta o oznamovaci povinnosti a domluvit se s nim, jaké

zaujima stanovisko, protoze i on sdm ma oznamovaci povinnost.
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Negativni nazory na ohlaSovaci povinnost zastavaji i tfi respondentky ze
souboru A (viz Graf 3). Tento minimalni pocet je ptekvapujici, vzhledem ke stanovisku
organizace La Strada (10), kterd popisuje negativni dopady ohlaSovaci povinnosti
tykajici se obchodu slidmi (viz 1.1.7 Pravni minimum TKI). Autorka zjistila, ze
pozitivni nazor zastdva stejné¢ pocetna skupina respondentek. Jednd se o sluzebné
nejmladsi pracovnice. Jako divod uvedly vyssi moznost dopadeni pachatel ¢i podani
trestniho ozndmeni za klientelu. Zbylé pracovnice souboru A popisuji nejistotu ze
zavadéjiciho oznaCeni v zdkon¢ o nutnosti dozvédét se informace hodnovérnym
zptisobem. Autorka se neciti dostatecn¢ zkusSena analyzovat danou pravni problematiku.
Je toho nazoru, Ze linky divéry by mély zajistit dostatek informaci na otazky, kterymi

zaru¢i u svych konzultantt jistotu, jak v této véci postupovat.

Dalsi z cili prace vede k porovnani predpokladi pracovniki u souboru A a
souboru B. Zamérem vyzkumu je popsat v této souvislosti predpoklady prace na
linkach (viz Tabulka 9), potfebné znalosti pracovnikl pro praci na LD (viz tabulka 10),
nazory pracovnikl, jaky by mél konzultant na lince byt (viz tabulka 11), nazory
pracovnikl, zda ma organizace stanoveno, co musi pracovnik na lince umét a jaké ma

mit vlastnosti (viz Graf 6).

Vsechny organizace se shoduji s poZzadavkem vzdélani socidlniho sméru. Tato
podminka je ddna zakonem o socidlnich sluzbach (56). Autorka souhlasi se stanovenym
minimalnim standardem o vzdé€lanosti konzultanta linky. Zaroven vSak poukazuje na
minéni respondentky, jez uvedla negativa, které¢ s sebou toto stanovisko nese. Tato
respondentka zastava nazor, Ze se tim odstrani vyhoda multidisciplindrniho tymu (viz
Tabulka 9, citace respondentky souboru B). Proto vétSina organizaci souboru B vita,
pokud ma konzultant psychoterapeuticky vycvik (viz Tabulka 9). Tento nazor zastava 1
psychoterapeut a zkuSeny konzultant na lince Eis (13), ktery popisuje nejasnost
dnesniho zaméteni kurzi TKI. Eis diive prosadil pozadavek psychoterapeutického
vycviku pro pracovniky LD. S minénim se neztotoziuje jedna z pracovnic souboru B,

ktera hovoti 1 o nepotiebnosti kurzu TKI. Uvadi, Ze jejich organizace planuje nahradit
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kurz dikladnymi zacviky (viz Tabulka 10, citace odpovédi pracovnice ze souboru B).
Autorka nesdili ndzor s vySe uvedenym odbornikem, ani s respondentkou. Domniva se,
ze psychoterapeuticky kurz je zbyteCnym pozadavkem pro praci na LD a kurz TKI je
pozadavkem nezbytnym. Ztotoziiuje se s popisem Vodackové (50) o dualezitosti kurzu
z diivodu obsahové skladby (viz 1.2.1 Vycvik pracovnikil). Déle se autorka ptiklani
k minéni konzultantky souboru B o nevhodné stanovenych zakonnych piedpokladech,
které¢ udavaji podminku pro praci na LD pouze socidlniho vzdélani, nikoliv vycviku
TKI (viz Tabulka 10 - citace respondentky souboru B). Autorka z vlastni zkuSenosti

doplityje, ze vzdelani socidlniho sméru v Zadném piipad€ nenahradi vycvik TKI.

Na specializované lince v obchodu s lidmi jedné z organizaci neni podminkou
absolvovany kurz TKI. Dokonce jedna z respondentek vnima kurz TKI jako nevyhodu.
Tvrdi, ze pracovnika omezuje a sméfuje k pouzivani naucenych modeld, jeZ nejsou na
této lince potieba. Pracovnice udava moznost vytvotit si vlastni styl prace (viz Tabulka
9, citace respondentek ze souboru A). Tento nazor se shoduje s minénim Vodackové
(50), kterd udava vyhodu Cistého Stitu pracovnika, kdy ho nezatézuji piedchozi
zkusenosti. Autorka prace tento nazor nesdili. Piiklani se k minéni Ulehly (47), ktery
popisuje, ze rozdil mezi amatérem a profesionalnim pracovnikem je v jeho
zkuSenostech. Ty umoznuji nadhled a pochopeni, které¢ Casto amatérovi schazi. U 7
pracovnic ze souboru A jsme se setkali s pozitivhim hodnocenim kurzu TKI.
Respondentky kurz chvalily s tim, Ze pii hovorech jsou si diky absolvovanému kurzu
jistéjsi. Samy si jsou védomy odlisSnych postupd, proto jim kurz TKI nebrani
V dodrZovani postupit danych organizaci (viz Tabulka 9, citace respondentek souboru
A). V souboru A jsou 4 pracovnice, které¢ maji kurz TKI a vyuzivaji ho (viz Tabulka 5).

V této oblasti vyplynula hypotéza H1: Potiebnost zdkladniho kurzu telefonni krizové

intervence je shodna pro pracovniky bézné i specifické linky.

Tazatelka ziskala od respondentil souboru A i B popis jednotlivych znalosti,
které jsou podle oslovenych na lince vyuzivany (viz Tabulka 10). Respondentka
souboru A uvedla, Ze konzultant md& znat psychické nasledky vykofistovani u
obchodované osoby, coz je popisovano i v moldavské piiruc¢ce (41), kde vedouci

konzultantek vyzdvihuji jesSt€¢ znalosti koncentrace na hlavni problém, protoze
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traumatizovana osoba mluvi v detailech a odbihd od podstaty véci, a umét vytvofit
intervencni plan na danou situaci. Ob¢ skupiny respondentd se shoduji pouze ve

schopnosti orientovat se v psychosocialni sit’i.

Respondenti souboru A i souboru B zastavaji nazor, ze pracovnik linky ma byt
komunikativni, empaticky, psychicky vyrovnany, naslouchajici, tolerantni, trpélivy, ma
mit tymového ducha a ma byt schopen fici si o pauzu, pokud sam posoudi, Ze je v
situaci, kdy ji potfebuje. Tento nazor sdili pracovnici spole¢né s Vodackovou (50), ktera
dopliluje inventar dovednosti a znalosti krizového pracovnika o vyjednévani, ziskavani
informaci, zachazeni s urcitymi specifickymi skupinami klienti, znalosti psychosocialni
sit¢ a zadkladd pravniho minima. Autorka pln¢ souhlasi snazory HanuSe a
Hellebrandové (17), ze LD musi mit zmapovany terén, vytvofenou databézi instituci,

¢imz mize v zajmu klienta zabezpecit navaznost péce.

Organizace souboru A méa zmapovanou databéazi kontaktll v rozsahlejs$i mife,
mapuje celou CR i cizi zemé&. LD pro b&znou populaci se zaméfuje spiSe na regiony,
nebo vybrané problematiky smétujici kurcité skupiné lidi (viz Tabulka 7).
Respondentky souboru A uvedly navic potifebu improvizace, dovednosti vyhodnocovat
TC, zvidavost — nebét se doptavat, znalost mantinelt své prace a kreativnost. Vymétal
(54) dodava, ze by mél byt krizovy pracovnik jesté otevieny a uptimny. Respondentky
souboru B popsaly navic ,,selsky rozum®, rozhodnost, direktivnost a schopnost dat
prostor Klientovi. Autorka se ztotoziiuje suvedenym nazorem respondentky, ze
kli¢ovou dovednosti je umét poznat, co je zrovna nyni potieba (viz tabulka 11, citace
respondenta souboru B). Podobny ndzor sdili moldavsky tym vedoucich (41), ktefi
popisuji, ze konzultant specializované linky musi rozpoznat a pochopit moralni a
duchovni stav volajiciho. Specifika shledavaji ve schopnosti konzultanta pfesveédcit
klienta, Ze mu chce a muze pomoci, protoze ma specifické informace o problému
obchodovani s lidmi. Na zakladé téchto dat pfistoupila autorka ke stanoveni hypotézy

H2 ve znéni: Pracovnik specializované linky se liSi od pracovnika bézné linky

predevsSim v durazu na servis pravnich informaci.
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Vedouci moldavské linky (41) popisuji odlisSnosti v postupech prace na
specializované lince pro obchodované osoby, vzhledem k problematice, kterd se na
lince teSi. Tento nazor potvrzuji vysledky vyzkumu, které vyplyvaji z otazek
zjistujicich principy prace (viz Tabulka 4), specifické postupy prace, vyuziti technik
aktivniho naslouchani, praci s emocemi, Co pracovnice pii hovorech pouzivaji (viz
Tabulka 5), co s klienty fe$i a co jim poskytuji (viz Tabulka 6). Objasniuji nasledujici

dil¢i cil prace Zmapovat postupy prace v ramci telefonni krizové intervence.

Autorku zajimalo, zda je vedeni hovoru na specializované lince odlisné od
postupil na bézné lince. Na otdzku, ¢im se pracovnice pifi hovorech fidi, byly ziskany
zajimave rozdilné odpovédi mezi linkami. Respondentky ze souboru A popsaly, Ze se
tidi identifikaci obchodované osoby, bezpec¢nosti, zakony, lidskymi pravy, svobodnou
volbou klienta a zmapovéanim situace. Jak uvadi Vymétal (54), v krizové komunikaci by
mél Clovék poznat rizika a piinosy, aby se mohl svobodné rozhodnout. Konzultant,
ktery vede rozhovor, by mél umét vyhodnotit a vyjadfit piinosy a rizika, aby je mohla
protistrana dobfe pochopit. Naproti tomu dotazovani ze souboru B postupuji pii praci
s klientem podle zédsad telefonni krizové intervence, stavu klienta a zadané zakazky.
Snazi se klienta provést emocemi a rozhovor je zcela anonymni (viz Tabulka 4).
Autorka udava, ze respondentky ze souboru B popisuji spiSe obecné postupy a principy
prace s klientem, pracovnice souboru A definuji jednotlivé specifické hodnoty
organizace. Autorka uvadi citaci odpovédi respondenta souboru A: ,,Musim se klienta
Vyptat na stanovené otazky, abych mohla provést identifikaci obchodované osoby. " Je
na ni nejvice patrna rozdilnost postupu. Pracovnici souboru B uvadéji, ze pii hovoru

nechavaji klientovi prostor, nevyptavaji se.

Respondentka souboru A wuvedla, ze sebeidentifikaci provede maloktera
obchodovand osoba (viz Nazory pracovnikii na dostupnost poskytované sluzby
klientim). Tento nazor autorka neni pro své nedostatecné kompetentce schopna
zhodnotit. V Doporuceni Rady Evropy (40) se udava spravna a vcasna identifikace jako
zasadni pro ochranu obchodovanych osob a pro stihdni pachateld. Selhani identifikace v
rané fazi miZe mit za nasledek nedostateCnou ochranu a porusovani prav obéti. Pfi

identifikaci osoby jako obéti trestného ¢inu mize vzniknout sekundarni viktimizace, coz
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se oznacuje jako ujma vznikajici disledkem reakce okoli a statnich organti. Vystihuje ji
pocit nespravedlnosti, nediistojnosti a izolace (48). Obdobné popisuje problematiku
viktimizace Cirtkova (9), ktera vystihuje, Ze by mohlo dojit ke zbyteénému opakovani
traumatizujiciho zazitku. Tym La Strada popisuje (6) nutnost jednat s obchodovanou
osobou tak, aby se pfedchdzelo sekundarni viktimizace. Jako feSeni doporucuje
proskolit odborniky/ce, kteti mohou pfijit s obchodovanou osobou do styku. Autorka
souhlasi s mozZnosti vzniku viktimizace, pokud by na lince nebyly s touto problematikou
pracovnice obeznameny. Poukazuje na vysledky bézné linky, kterd nema stanoveny
zvlastni postupy u volajicich obchodovanych osob. Neékteré citace respondentek
souboru B by mohly zpusobit sekundarni viktimizaci (viz Otazka, jak pracuji se

specifickou skupinou klientt, napiiklad s obchodovanou osobou).

Rada Evropy doporucuje zajistit véasnou identifikaci, kterd vyzaduje zvySeni
informovanosti a vzdélavani vSech pracovnikl, ktefi by mohli pfijit do styku
s obchodovanymi osobami (40). To se promitlo i v doporuc¢enim vydaném organizaci
zabyvajici se problematikou obchodu slidmi (6), objasiujicim potiebu proskolit
pracovniky pracujici v tUseku policie, orgdnti ¢innych v trestnim fizeni, samospravy,
uradi préce, cizinecké problematiky a vzdélavani. Z toho divodu zastava autorka
nazor, ze by bylo tieba zvysit povédomi i pracovnic na linkach divéry pro béznou
populaci, které¢ by se dle jejiho ndzoru mohly dostat do kontaktu s obchodovanou
osobou. Jako feSeni se naskytd podnét organizace La Strada (6) na zpracovani
jednotného materidlu pro identifikaci obchodované osoby, ktery popiSe minimalni
standard, koho lze povaZovat za obchodovanou osobu. Potvrzuje to 1 Rada Evropy,
ktera zminuje ve svém Doporuceni (40), Ze by clenské staty mély stanovit identifikacni
postupy zamétené na odhalovani obchodu s lidmi a podporovat informacni sluzby
bezplatného telefonického poradenstvi, vcetné¢ pravniho poradenstvi a rozvoje

cizineckych organizaci.

Podle Vodackové (50) je prace na bézné LD zakotvena v pouzivani technik
aktivniho naslouchéani, zpracovani emoci a vyuzivani krizové intervence piedev§im
u specifickych skupin klientd, jako je depresivni, dlouhodoby a sebevrazedny klient. To

potvrzuje minéni respondentl souboru B (viz VyuzZiti technik aktivniho naslouchani).
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Autorku piekvapil vysledek souboru A, ktery ve vétsiné uvedl, ze techniky také
vyuziva. Autorka vyzdvihuje nadzor jedné z respondentek o potiebé spravného uziti
techniky, aby nedoslo k situaci, kdy konzultant klienta neposloucha (napf. se zepta na
néjaké véci dvakrat) a klient zavési, coz by mélo v problematice obchodu s lidmi fatalni
nasledky (viz Vyuziti technik aktivniho naslouchani, citace respondentky souboru A).
Ne vSechny pracovnice to takto vidi, také zaznély ndzory, Ze na techniky neni na lince
misto, protoze se jedna pouze o informativni linku. To ale nepotvrzuji vedouci linky
v La Stradé Moldavie (41), ktefi povazuji uziti technik aktivniho naslouchéani pfti
hovorech za vhodné. Dale vyuzivaji shrnuti po probéhnuvsi identifikaci, aby se jim

potvrdilo spravné pochopeni situace.

Na otazku, zda se pracovnice souboru A domnivaji, Ze je na jejich lince misto
pro praci s emocemi, ziskala autorka piekvapivé vysledky (viz Prace semocemi
u klientr). Vétsina pracovnic sdélila, Ze neni, protoze to brani identifikaci obchodované
osoby. Emoce narusuji jeji vnimani a odpovidani. Piesto si n€kolik pracovnic nebylo

jisto vyuzitim, sd¢lily, ze vlastn€ nevi, jaka je jejich naplil prace na lince.

Autorku ptekvapilo sdéleni ¢tyi sluzebné mladSich pracovnic, které zastavaly
nazor, ze na lince je prostor pro praci s ml¢icimi klienty ¢i pro emoce. Autorka tento
nazor nesdili, spolecn¢ s odborniky moldavské linky (41), ktefi popisuji praci
s emocemi na specializované lince pro obchodované osoby, shledava tuto ¢innost jako
nemoznou. Konzultant koncentruje svoje otazky na zmapovani situace, identifikaci,
okolnosti situace a jak klientovi pomoci. Potiebuje se dostat rychle k véci a ne mluvit o
pocitech. V hovoru je pouze paralelni podporovani klienta. Autorka se opét setkala
S negativnimi ¢i strohymi odpovéd’'mi téchto sluzebné mladsich konzultantek souboru A
1 u otdzek na specifické postupy a praci s jednotlivymi klienty (viz Specifické postupy
prace pii hovorech a Evidence klientely a jeji specifika). Porovnala tyto vysledky
s odpovéd’'mi zkuSebné mladSich konzultantek souboru B a zjistila, Ze jejich odpovédi
jsou raciondlnéjsi. Piisuzuje tento fakt souvislosti vycviku TKI a CastéjSim kontaktiim
na LD pro béZnou populaci. Autorka také vidi souvislost s vy$§imi pozadavky na
pracovnika souboru B (viz tabulka 9). Pracovnici maji vice praxe vzhledem k tomu, Ze

Castéji slouzi na LD. Vzhledem k odpovédim na pfedchozi otdzky a otazku zjist'ujici
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nazory na oznamovaci povinnost (Graf 3 a diskuze k 1. cili) téchto zkusebn¢ mladsich

pracovnic souboru B stanovila autorka nasledujici hypotézu: SluZebné mladsi

konzultantky linky pro obchodované osoby nevnimaiji jeji specifika.

Poslednim zjistovanym okruhem bylo vyuziviani a postupy internetového
poradenstvi, které¢ vedly k popsani 3. dil¢iho cile Objasnit specifické postupy prace

internetového poradenstvi.

Odbornice na internetové poradenstvi Laskova a RaSticova udavaji (32), ze
nejcastejsi skupinou vyuzivajici internetové poradenstvi jsou mladi dospivajici nad 15
let. Coz potvrdil soubor A sdélenim, ze emailovou formu vyuzivd spiSe primdrni
klientela organizace, €ili je vyuzivan také k prevenénim ucelim (viz Vyhody, nevyhody
internetového poradenstvi - citace respondentky ze souboru A). Autorka z vlastni
zkuSenosti dodava, ze klientelu primarni prevence tvoii vétsinou mladi lidé, kteti chtéji

vycestovat do zahranici.

Kromé bézné€ zmitlovanych vyhod, které¢ jsou shodné s vyhodami popisovanymi
Ptackem (viz 1.1.2), vyzdvihly respondentky souboru A bezpecnost kontaktu a moznost
zaslani informaci v ptilohach (viz Vyhody, nevyhody internetového poradenstvi). Jako
nejvyznamnéjsi nevyhodu tohoto kontaktu vidi stejné respondentky v moznosti zneuziti
kontaktu pachatelem pro ziskéni potiebnych informaci o tom, co poskytuje organizace
klientim. Burcikovéa a kol. (7) popisuji ve své publikaci o vykofistovanych osobéach
mozna rizika, které ssebou nese poskytovani sluzeb a kontakt sobchodovanymi
osobami. Pachateli je zptisobena ztratou obchodované osoby finan¢ni Gjma a obava z
trestniho stihani, a proto je potfeba myslet na bezpecnost pracovnikli organizace a snazit
se minimalizovat rizika. Autorka se pfipojuje k hodnoceni, Ze se jedna o velmi

vyznamnou nevyhodu.

VétSina béznych LD mé zaregistrovanou sluzbou telefonni krizové pomoci,
tudiz maji sepsany postupy prace s klientem ve standardech (viz Graf 2). Autorka se
ptfipojuje k ndzoru autort Manudlu pro tvorbu a zavadéni standardi (8), ze standardy

jsou nastrojem, jenz zvysuje kvalitu sluzeb pomoci upravenych jednotnych pravidel pro
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poskytovani dané sluzby. Kvalita je zajisténa kontrolou inspekce. Pokud je postup
upraven Vv metodice, maji pracovnici pii praci jistotu a organizace se zamysli nad
kvalitou sluzby. Z tohoto divodu vétSina pracovist poskytujicich internetové sluzby
povéefuje odepisovanim na emaily pouze ty pracovniky, ktefi maji specialni Skoleni
a zajistuji kvalitu odpovédi intervizi proskolenymi konzultanty (viz Postup prace

s emailem).

Konzultantka s dlouholetou praxi na LD pro béZnou populaci je toho nazoru, ze
internetové poradenstvi je natolik odlisné od telefonniho, ze vyzaduje specialni skoleni
(viz Postup prace s emailem v organizaci, citace respondentky ze souboru B), ¢imz
potvrzuje nazory o nezbytnosti absolvovat vycvik internetového poradenstvi kazdym
budoucim poradcem, protoze kvalita sluzby zalezi na kazdém slov¢, jak udava lektor
internetovych Skoleni Ptacek (39). Pracovnice bézné LD, jez poskytuje internetové
poradenstvi neproskolenymi pracovniky bez vyuziti intervize, sdélila, Ze ma cerstve
hotovy kurz TKI a o této formé poradenstvi se tam nic nedozvédela. Autorka se v tomto
ptipadé priklani k tvrzeni vySe zmiflovaného odbornika Ptacka a konzultantky souboru
B o potiebé specialniho Skoleni. Zastava nazor, zZe pokud nejsou v tymu konzultantii
zadni proskoleni intervizofi v emailovém poradenstvi zajistujici kvalitu emailu, méla by

organizace svoje pracovniky pfihlasit na kurz internetového poradenstvi.

Autorku zaujalo sdéleni jedné z respondentek souboru A o vyhodé telefonniho
a internetového kontaktu. Touto formou se dostdva klientela do organizace, jedna se
ovstupni branu (viz Vyhody, nevyhody internetového poradenstvi — citace
respondentky ze souboru A). Laskova a RaSticova z brnénské Modré linky udévaji
(32), ze podle jejich zkuSenosti je sluzba internetového poradenstvi vhodnym doplitkem
pro klasick¢é LD. S timto sdélenim je shodné pozitivni vnimani této propojenosti
respondentem skupiny A (viz Vyhody, nevyhody internetového poradenstvi).
Odbornice dale uvadéji (32), ze emailové poradenstvi nesupluje sluzbou osobniho
poradenstvi. Jednd se spiSe o navazani prvniho kontaktu, ziskani divéry klienta
a pfipadné odeslani k naslednému osobnimu kontaktu do vhodné instituce. Tento nazor
potvrzuje 1 vyrok respondentky ze souboru A, Ze emailovy kontakt neni vhodny

s obchodovanou osobou (viz Vyhody, nevyhody internetového poradenstvi). Autorka je

91



stejného nazoru, ze kontakt pfes internet je dobry jako prvni kontakt, kdy muze
obchodovand osoba piekonat pocatecni zabranu k telefonnimu kontaktu. Ale pii

identifikaci obchodované osoby nemuize emailovy kontakt nahradit kontakt pies telefon.

VétSina konzultantek souboru A sdélila, ze se jim 1épe pracuje v emailovém
poradenstvi nez telefonnim. Diivodem je niz$i stresové zatizeni pracovniki.
Respondentky souboru B zvolily, ve vétsiné¢ piipadu, vhodnéjsi kontakt pies telefon, z

divodu vétsi dynamiky pti hovoru (viz Preference).

Dle Spatenkové (44) musi pracovistd zajistit podminky pro kvalitni poskytovani
TKI, aby se pracovnik mohl vénovat hovoru. Vnéj$i podminky zahrnuji Upravu
pracovisté LD tak, aby se vyznacovalo bezpecnosti, dostatkem klidu pro pracovnika a
umoznovalo mu duSevni hygienu. Vnitini podminky se tykaji vycviku a pfipravenosti
krizového pracovnika. Pracovnice ze souboru A hodnoti podminky prace negativné.
Vadi jim nedostatek klidu pro hovory, linka nemé svoje pracovni misto a je nevhodné
umisténa (viz Podminky pro vykon sluzby). Z vyzkumu vyplynulo, Ze tyto podminky
zpusobuji pracovnikiim znacnou stresovou zatéz (viz Stres pii praci na LD). Vysledky
jsou shodné snazorem Gabury a Pruzinské (14), kteti uvadéji, ze pokud nema
pracovnik prevenci psychického vy€erpani a intervizi v oblasti relevantnich postupt pii
praci s klientem, mtize dojit k situaci, kdy pracovnik nebude nadale moci pokracovat ve
vykonu své profese a spolupraci s organizaci ukon¢i. Tym autord publikace o zavadéni
standardl socidlnich sluzeb zmifnuje v této souvislosti potiebu oceniovani, hodnoceni,
zpétné vazby a supervize (8). Neékteré pracovnice souboru A uvedly, Ze jsou
nedostatecné¢ hodnoceny a nemaji Zadnou supervizi pifimo s pracovniky pracujici na
lince (viz Supervize a Hodnoceni prace na lince). Na otazku, zda néco pracovniky pfi
vykonu prace na lince stresuje, byly ziskdny kladné odpovédi. Pracovnice souboru A
uvedly nevhodné prostfedi, nejednotnost postupd, nepiehlednou databazi kontakti,
nedostatek vyventilovani z linky, emotivni pfibéhy obchodovanych osob a samotnou
praci na lince. Respondentky souboru B sdélily, Ze se jedna o stresujici praci. Uvedly
nemoznost byt na vSechno pfipraven, zacatky hovoril, vytizenost, nedostatek casu na
zodpovézeni vSech hovorlt a okolni €innosti na lince (financovani, atd.). Autorka

zastava nazor, ze prace na obou LD piisobi pracovnikiim psychickou zatéz. Mira zatéze
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zavisi na ostatnich podminkéch, které organizace zafizuje — prostiedi, supervize
hodnoceni pracovnika a prevence syndromu vyhoteni. Z vyzkumu vyplyva, ze
pracovnice specializované linky pro obéti obchodu s lidmi nemaji v dostatecné miie

zajiSténou prevenci syndromu vyhoteni.

Autorka nabyla ptfesvédceni, které je podpoieno vysledky prace, ze fungovani
linky ovliviluje, zda je samostatnou registrovanou sluzbou podle z. o socidlnich

sluzbach, ¢i je pouze soucasti jiné registrované sluzby.
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6. Zavér

Diplomova prace se zabyvala specifiky telefonni krizové intervence na
specializované lince pro obéti obchodu s lidmi. Popisovala vymezeni TKI a formy
intervenci. Vyjasnila postupy prace na bézné lince duvéry, zakladni principy a pravni
minimum sluzby. Dal§im okruhem byla problematika, tykajici se samotnych pracovnika
na lince davery, jejich vycvik, tymova spoluprace a supervize. Obchod s lidmi tvofil
nasledujici kapitolu a rozkryval problematiku legislativy, mechanizmu obchodu s lidmi,
formy, trasy, dopady a nasledky. Poslednim okruhem byla klientela linek. V textu byli
okrajové zminéni problematicti klienti béznych linek divéry a akutni situace, které

mohou nastat na specializované lince obchodu s lidmi.

Hlavni cil prace byl zjistit specifika telefonni krizové intervence v problematice
obchodu s lidmi. Dil¢i cile znély porovnat piedpoklady pracovnika pro specializovanou
telefonni krizovou intervenci s béZnou telefonni krizovou intervenci fungujici pro celou
populaci. Dalsi dva cile mapovaly postupy prace v ramci telefonni krizové intervence a
postupy prace v ramci internetového poradenstvi. Autorka se domniva, ze cile prace

byly splnény.

Cil prace specifika telefonni krizové intervence v obchodu s lidmi mapoval
komplexni obraz specializované linky diivéry pro obchodované osoby a zjist'oval, jaké
ma linka specifika v porovnani s linkou pro béZnou populaci. Rozkryvaly ho otazky na

obecné fungovani linek, principy, dostupnost sluzby a dil¢i cile vyzkumu.

Zvysledklt vyzkumu, vztahujicich se k danému cili, vyplyva, Ze vétSina
oslovenych organizaci funguje nonstop a prokazuji se usilim zajistit principy okamzité
pomoci, dostupnosti a bezbariérovosti. Jedna ze specializovanych linek pro obéti
obchodu s lidmi nema tyto principy dostate¢né zajistény. Navrhy na zvysSeni dostupnosti
sluzby zahrnuji medializaci, lepsi Sifeni srozumitelnéjSich kontaktli a odstranéni ¢asové

ohranicenosti linky.

Jako specifické 1ze hodnotit stanovisko specializovanych linek pro obéti ochodu

s lidmi, které popisuji negativni dopady ohlasovaci povinnosti. Z prace vyplyva nizké
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povédomi konzultantti béznych linek o nové oznamovaci povinnosti obchodu s lidmi.
Moznost feseni je informovat bézné linky organizaci, ktera se touto problematikou
zabyva.

Vyzkum ukazal rozdilnost kontaktil, které¢ tvoii psychosocidlni sit’ organizace.
Specializované linky maji databéazi kontaktii zpracovanou v rozsahlej$i mife, mapuje
celou CR i cizi zem&. LD pro b&znou populaci se zaméfuji spiSe na regiony, nebo

vybrané problematiky sméfujici k urcité skupiné lidi.

Vysledky objasnujici dil¢i cil - porovnat predpoklady pracovnika pro
specializovanou telefonni krizovou intervenci s béZnou telefonni Kkrizovou
intervenci fungujici pro celou populaci udavaji odliSnost pracovniki obou linek ve

znalostech, pfedpokladech, vycviku a specializovaném Skoleni.

Vyzkum udavé pozitivni hodnoceni kurzu TKI a jeho potfebnost pro praci na
obou linkach. Respondentky linek pro béznou populaci hodnotily negativné povinnost
mit socidlni vzdélani, z didvodu odstranéni multidisciplinarniho tymu. Popisovaly
vyhodu psychoterapeutického vycviku pracovnikd. Autorka z vlastni zkuSenosti

dopliuje, Ze vzdélani sociadlniho sméru v zddném piipade nenahradi vycvik TKI.

Dil¢i cil zmapovat postupy prace v ramci telefonni Krizové intervence
popisoval specifické postupy prace, odlisSnost sdélovanych informaci klientim a
pouzivani technik aktivniho naslouchédni. Nejpatrnéjsi rozdilnosti je vedeni hovoru.
Konzultantky specializované linky se klienta vyptavaji na stanovené otazky, aby mohly
provést identifikaci obchodované osoby, a pracovnici béznych linek uvadéji, Ze pii

hovoru nechavaji klientovi prostor, nevyptavaji se.

Autorka vyzdvihuje nutnost proskolit pracovniky na béZznych linkach
Vv identifikaci obchodovanych osob. Tim dojde k zajisténi v€asné identifikace téchto

osob, jak doporucuje Rada Evropy, a pfedejde se sekundarni viktimizaci.

Z vysledkt vyzkumu, které objasnovaly posledni dil¢i cil — zmapovat postupy

prace v internetovém poradenstvi vyplyva, ze spojeni pfes internet je vhodné jako
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prvni kontakt, kdy mlize obchodovana osoba piekonat poc¢atecni zabranu k telefonnimu

hovoru. Ale pfi identifikaci obchodované osoby nemuze e-mail nahradit telefon.

Konzultantkdm specializovanych linek se 1épe pracuje v emailovém poradenstvi
nez telefonnim, z divodu nizsiho stresového zatizeni. Z odpovédi respondentek je
patrné, ze prace na obou LD pusobi pracovnikiim psychickou zatéz. Mira zatéze zavisi
na ostatnich podminkéch, které organizace ziizuje — prostfedi, supervize, hodnoceni
pracovnikii a prevence syndromu vyhofeni. Z vyzkumu vyplyva, Ze pracovnice
specializované linky pro obéti obchodu s lidmi nemaji v dostatecné mife zajisténou

prevenci syndromu vyhoteni.

Autorka nabyla presvédéeni, které je podpofeno vysledky prace, ze fungovani
linky ovliviluje, zda je samostatnou registrovanou sluzbou podle z. o sociilnich
sluzbéch, ¢i je pouze soucasti jiné registrované sluzby.

Na zéklad¢ vysledkii vzeslych z kvalitativniho Setfeni stanovila autorka
nasledujici hypotézy:

H1: Potiebnost zdkladniho kurzu telefonni krizové intervence je shodna pro
pracovniky bézné i specifické linky.

H2: Pracovnik specializované linky se li§i od pracovnika bézné linky pfedevsim
Vv diirazu na servis pravnich informaci.

H3: SluZebné mladsi konzultantky linky pro obchodované osoby nevnimaji jeji
specifika.

Autorka zastava ndzor, Ze prace by mohla byt uzite¢na pro organizace zajistujici

specializované linky pro obéti obchodu s lidmi.
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Pfiloha ¢ 1: § 168 obchodovani s lidmi

(1) Kdo ptiméje, zjednd, najme, zlakd, svede, dopravi, ukryje, zadrzuje nebo
vyda dité, aby ho bylo jinym uZzito

a) k pohlavnimu styku nebo K jinym formam sexuéalniho zneuzivani nebo

obtézovani anebo k vyrob¢ pornografického dila,

b) k odbéru tkané, bunky nebo organu z jeho téla,

C) k sluzbé v ozbrojenych silach,

d) k otroctvi nebo nevolnictvi, nebo

e) K nucenym pracim nebo k jinym formam vykofistovani, anebo kdo

kofisti z takového jednéani, bude potrestan odnétim svobody na dvé 1éta az deset let.

(2) Stejné bude potrestan, kdo jinou osobu nez uvedenou v odstavci 1 za pouziti
nasili, pohrizky nasili nebo jiné tézké ijmy nebo Isti anebo zneuzivaje jejiho omylu,
tisné nebo zavislosti, pfim¢je, zjedna, najme, zlakd, svede, dopravi, ukryje, zadrzuje

nebo vyda, aby ji bylo jinym uzito

a) k pohlavnimu styku nebo k jinym formam sexuéalniho zneuzivani nebo

obtézovani anebo k vyrobé pornografického dila,

b) k odbéru tkang, buniky nebo organu z jejiho téla,

C) k sluzbé v ozbrojenych silach,

d) k otroctvi nebo nevolnictvi, nebo

e) k nucenym pracim nebo k jinym formam vykofist'ovani, anebo

kdo kofisti z takového jednani.

(3) Odnétim svobody na pét az dvanact let nebo propadnutim majetku bude

pachatel potrestan,

a) spacha-li ¢in uvedeny v odstavci 1 nebo 2 jako Clen organizované

skupiny,



b) vyda-li takovym ¢inem jiného v nebezpe€i tézké ijmy na zdravi nebo

smrti,

C) spacha-li takovy ¢in v umyslu ziskat pro sebe nebo pro jiného znacny
prospéch, nebo

d) spacha-li takovy ¢in v umyslu, aby jiného bylo uzito k prostituci.

(4) Odnétim svobody na osm az patnact let nebo propadnutim majetku bude

pachatel potrestan,
a) zpusobi-li ¢inem uvedenym v odstavci 1 nebo 2 tézkou Gjmu na zdravi,

b) spacha-li takovy ¢in v umyslu ziskat pro sebe nebo pro jiného prospéch

velkého rozsahu, nebo

C) spacha-li takovy ¢in ve spojeni s organizovanou skupinou piisobici ve

vice statech.

(5) Odnétim svobody na deset az Sestnact let nebo propadnutim majetku bude

pachatel potrestan, zpuisobi-li ¢inem uvedenym v odstavci 1 nebo 2 smrt.

(6) Ptiprava je trestna



Ptiloha €. 2 : Okruhy otdzek pro rozhovory s pracovniky obou linek

e 1 okruh: PRACE NA LD, TECHNIKY A POSTUPY

Obecné fungovani LD a jeji dostupnost:

> ,,Casova dostupnost Vasi LD?
., Kdyz hovorite, miize se dovolat nékdo dalsi? *
,,Stanoveni zpétné volani? *
,.Je Vase LD placena? *

,, Uverejneéni kontaktu na linku? *

., Standarty?
., Problematika oznamovaci povinnosti na LD?

>
>
>
>
» ,Registrace podle z. o socidalnich sluzbach?*
>
>
>

. Jakymi hodnotami se na LD Fidite? Na co je pri Vasi praci kladen znacny

duraz?

Internetova pomoc:

» ,, Vyuzivd Vase organizace internetové poradenstvi? *
» ,,Postup praci s emailem?

>, Skoleni, vyevik? ©

» ,, Kam se obrati vice klientit na LD nebo email?«

Vvhody, nevvhody kontaktu:

» ,,Jsou v internetovém poradenstvi néjaké vyhody, nevyhody? *

Postup prace na LD:

» ,,Co se poskytujete pri hovoru klientovi? *
» ,,Psychosocialni sit?*

» ,, Techniky aktivniho naslouchani?



» ,, Prdce s tichem a emocemi nebo krizi klienti?
» ,, Zvlastni postupy prace?
>, Struktura —linie hovoru? “

Klientela:

» ,,Kdo nejcastéji vola? “
» ,,Rozdeéleni klientely? *
> , Problematicka klientela? “

» ,,Necilova skupina klientii?

e 2okruh KONZULTANTI NA LINCE

Rozhodnuti pro praci na LD /v organizaci:
» ,Délka praxe?

» ,, Predchozi zkusenosti s praci na LD ¢i s cilovou skupinou?*

Vvevik a Skoleni pracovnikd :

» ,Predpoklad prace na této LD7*
,,Znalosti potrebné pro vedeni hovoru?*

»Vlastnosti ¢i charakterové rysy potrebné pro konzultace na LD? *
,,Je stanoveno, co musi pracovnik umét a jaké ma mit vlastnosti?

,,Obsah kurzu/skoleni?*

YV V VYV V

,, Cizojazycné hovory? “

Tym a predavani informaci:

»Pracovni tym?
»~Pracovni doba a napln prdce- vytizeni pracovnikui? “

Je vypracovany systém predavani informaci ohledné klientu linky?

vV Vv VY V

., Pracovni prostredi? *



» ,,Moznosti, jak sluzbu zlepsit?

Supervize:

» ,, Postupy, metody pro prevenci syndromu vyhoreni? *
» ,,Supervize s pracovniky na LD?*

» ,,Hodnoceni za odvedenou prdaci? “
>

,,Stres pri praci na LD? “



